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Abstrakt

Bakalafska prace pojednava o problematice projektového managementu pfi tvorbé nové
sluzby pro vybranou spolec¢nost. Sluzba bude slouzit zdkaznikiim a usnadniovat préci
zam&stnancim s vyuzitim teoretickych poznatkli, metod a nastrojii projektového
managementu, které jsou uvedené v teoretické Casti. Analytickéd ¢ast obsahuje zakladni
informace o spolecnosti a analyzu soucasné situace. Ve Ctvrté Casti je predstaven navrh

pro realizaci a piinosy navrhii feSeni.

Abstract

The bachelor thesis deals with the project management itself concerning the area of
producing a brand new service for a selected company. The service will be useful for
customers and make the employees's work easier with the use of theoretical knowledges,
methods and tools of project management mentioned in the theoretical part. Analytical
part contains information about the company and analysis of current situtation. In the

fourth part is introduced proposal for realization and the benefits of suggested solution.
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projektovy management, projekt, projektovy manzer, zékaznicky portal, logicky ramec,

plan projektu, analyza rizik
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UVOD

Pojem projektovy management se zacal formovat pomérn¢ nedavno. Prvni zminky se
datuji k poloving 20. stoleti, do obdobi po 2. svétové valce, a to zejména v souvislosti
s pramyslovymi projekty. Kazdopadné, vSichni lidé se kazdodenné pohybuji v prostoru
managementu, aniz by si to sami uvédomovali. Rada z nich je ve svém zaméstnani
soucasti managementu, at’ uz ve smyslu organizacni struktury, anebo ve smyslu podileni
se na projektovém managementu v ramci tvorby projektu. Prvky projektového
managementu se projevuji také kupiikladu v domdcich ¢innostech, které kazdy clovek
vnima jako bézné a nijak vyjimecné situace. Tyto prvky lze demonstrovat na ptikladu
peceni dortu k narozenindm. Pti peceni ¢lovék postupuje podle receptu z kuchaiky, ve
které jsou vypsany konkrétni ingredience a poméry. Je zde také popsana casova narocnost
a konkrétni postup, kterym se ¢lovek fidi. Avsak i1 pfi samotném procesu peceni hrozi
riziko, Zze bude vysledny dort nedopeceny, spaleny ¢i nebude chutnat konzumentiim
a takova rizika hrozi i pii realizaci projektu jako takového.

Dtivodem zvoleni si tématu vyuziti projektového managementu v praxi pro sepsani mé
bakalarské prace je, Ze m¢ problematika realizace projektu velice zajima. V druhém
ro¢niku bakalafského studia jsem absolvovala pfedmét projektové fizeni, které mé osobné
velice bavilo a cely ten proces od myslenky projektu, pfes samotnou realizaci az po
ukonceni projektu mi pfislo smysluplné. Z toho divodu jsem si to chtéla vyzkouset
1 v praxi a tyto nastroje projektového managementu aplikovat i na konkrétni spolecnost
s konkrétnim projektem.

Tato bakalatska prace se bude zabyvat aplikaci projektového managementu v praxi. Prace
bude rozdélena do ¢tyt hlavnich ¢asti. Prvni ¢ast bude zaméfena na vymezeni problému,
uréeni cile prace a metody zpracovani. Nasledna ¢ast bude popisovat, co je projektovy
management, jeho metody a zplsoby realizace. Tteti ¢ast se bude zamétovat na analyzu
soucasného stavu ve spolecnosti, ve které se bude dany projekt realizovat, tzn. analyza
toho, v ¢em spolecnost vynika, a naopak zamysleni se nad tim, co by mohla do budoucna
zménit a zlepsit pro to, aby poskytovala kvalitné€jsi sluzby zdkazniklim. V neposledni fadé
bude pfedstaven navrh feSeni a ptinosy navrhii pro danou spole¢nost.

Nastroje projektového managementu se budou konkrétné aplikovat ve spolecnosti

Provident Financial s.r.o., kde jsem zaméstnana na oddeleni CSC (Sales, Service,

12



Digital), konkrétn¢ administrativa. Rada bych ptedlozila ndvrh na vytvoreni sluzby, ktera
bude slouzit ke zrychleni komunikace mezi zaméstnanci a zdkazniky a zaroven
zjednodusi praci zaméstnanctim. Informace budu Cerpat z firemniho portalu HR portal
(Intranet) a taktéz budu vychdzet z informaci poskytnutych pfimo od zaméstnanci
spolecnosti. Také je potfeba zminit, ze veskeré ¢astky a objemy nakladi jsou vzhledem

k citlivosti téchto tdaji smyslené pro ucely aplikace ndvrhu na redlné prostiedi.
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1 CIiLE PRACE, METODY A POSTUPY ZPRACOVANI

Vymezeni problému

Spole¢nost Provident Financial s.r.o. pisobi na ¢eském trhu jiz 23 let se snahou inovovat
a vytvaret nové produkty a sluzby, které by mohly zakaznici plné vyuzit pro svou potiebu.
Veskera komunikace probihala bud’ telefonicky ptes zakaznicky servis, samoziejmé skrz
obchodni zastupce nebo na samotné pobocce této spolecnosti. AvSak stale zde chybi
urcitd forma bud’ portalu nebo webové stranky, kde by se zakaznici mohli sami ptihlasit
a zkontrolovat si stav svych spotiebitelskych uvéra a ptipadné si prohlédnout dalsi

moznosti produktl a sluzeb, které maji k dispozici.

Cil prace

Cilem prace je vyuziti teoretickych poznatkli, metod a néstroji projektového
managementu v praxi vytvofenim nové sluzby, ktera bude zejména slouzit zdkaznikiim
a usnadnovat praci zaméstnancim prostfednictvim zdkaznického portalu. Ve spolecnosti
Jiz existuje portal (zvany HR portal), ktery je uréeny pro zaméstnance, kde jsou uvedené
informace o spolecnosti, organizacni struktura a mnoho dalSich. Také je zde moZnost
komunikace zaméstnancti navzajem formou firemniho Skypu.

Na zéklad¢ toho se tato bakalaiska prace zaméii na vytvoreni projektu — zakaznicky portal
bude fungovat na podobném principu jako HR portél slouzici vyhradné pro zdkazniky
spole¢nosti Provident Financial s.r.o. za vyuziti teoretickych poznatk a praktickych

prizkum, které se nachazi v dalSich ¢astech této bakalarské prace.

Metody zpracovani

Dany stanoveny cil bude provadén pomoci néstrojii projektového managementu, napf.
logického ramce, identifikacni listiny, analyzy rizik a tyto nastroje budou vysvétleny
v dal§ich &astech bakalaiské prace. Udaje o internich systémech a dalsi podklady budou
ziskany prostfednictvim konzultace se zamé&stnanci spole¢nosti Provident Financial s.r.o.

1 z vetejné dostupnych informaci.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA PRACE

Teoreticka vychodiska bakalafské prace se zabyva vSeobecnym definovanim toho, co
vSechno zahrnuje a co vSechno je potfeba pro uspésné fizeni projektu. V teoretické casti
bude pfedstavena problematika projektového managementu nebo samotny projekt
a mnoho dalSich.

Pro kazdy projekt, ktery je v Zivoté realizovan je potieba si stanovit n&jaky cil a pribéh,

ktery se stavi na zaklad¢ fakti a zjiSténych informaci.

2.1 Definice projektového managementu

Projektovy management jako takovy se objevil na pocatku 60. let, kdy spole¢nost zacala
shledavat pfinosy v organizaci prace pomoci projektil a snazily se porozumét potfebam
komunikace a integrace prace mezi Utvary a riznymi profesemi.

Na pocatku doby, kdy se projektovy management zacal vyrazné objevovat, a to tedy
v 60. letech, to byla zélezitost pouze sofistikovanych a velmi nékladnych projekti.
Postupem casu projektovy management sméfoval i k jednodussim podnikatelskym
projektiim, ale stale pfevazovaly ty komplikovangjsi projekty. Od 80. let se projektovy

management objevuje ve vSech podnikatelskych aktivitach [1].

Podoba postupit a metod projektového managementu je velmi komplexni, jelikoz na
jejich strukturu maji vliv zejména tyto skutec¢nosti:

e nadndrodni spolecnosti a ménici se pozadavky fizeni,

e projekty se staly jednim z nejpouzivanéjSich prostfedkl fizeni, coz zptisobilo
zjednoduSeni systémti, avSak to pfineslo spoustu novych vztahi, vlivli a potieb
integrace,

e neustale rostouci naroky na realizaci projektu,

e inovace v technologii, zavedeni novych komunikac¢nich prostredkd,

e pririistek konkurence a vyvoj vykonnych programt [1].

15



Projektovy management definuje pfedni svétovy teoretik profesor Harold Kerzner
nasledovné: ,, Projektovy management je souhrn aktivit spocivajici v planovani,
organizovani, Fizeni a kontrole zdrojii spolecnosti s relativné kratkodobym cilem, ktery
byl stanoven pro realizaci specifickych cilit a zameri. “ [1, str. 19]

Dalsi definice vychazi z teorii nejvétsiho a nejuznavanéjsiho svétového profesionalniho
sdruzeni PMI": | Projektovy management je aplikace znalosti, schopnosti, ndstroji

a technologii na aktivity projektu tak, aby splnily pozadavky projektu.““ [1, str. 19]

Metodologii a myslenku projektového managementu lze znazornit nésledujicim

obrazkem.

Tools

Obrazek ¢. 1: Metodologie projektového managementu
(Zdroj: [9])

2.2 Definice projektu

Co je potieba si definovat pro projektovy management je pojem projekt. Existuje spoustu
definici, které problematiku projektu vysvétluje, ale obecna charakteristika projektu je
zabyvani se unikatnim produktem (napf. rodinny diim) a stanoveni jasného cile (stavba
rodinného domu v rdmci dvou let, ve kterém chce urcita rodina bydlet). Konkrétni projekt
je realizovan za urCitym piinosem, tedy diivod, pro¢ je dany projekt vykonavan. Dalsi
znaky, které jsou typické pro projekt je docasnost. Je potieba si stanovit logicky ramec,
u kterého je urcen zacatek a konec, postupné rozpracovani na dil¢i ukoly, které ukazuji
na hlavni cil, poté komplexita, coz je chapana jako slozitost projektu, tj. néco nového

a nevyzpytatelné¢ho, co miize projekt ptinést [1].
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Profesor Kerzner definuje pojem projekt nasledujicim zplsobem: ,, Projekt je jakykoliv
Jjedinecny sled aktivit a ukolu, ktery ma dan specificky cil, ktery ma byt jeho realizaci
splnen, ma byt definovano datum zacatku a konec uskutecneni a ma byt stanoven ramec
pro Cerpani zdrojii potiebnych pro jeho realizaci. ““ [1, str. 22]

Tato definice se v porovnani s nazorem sdruzeni PMI® zasadné nelisi, jelikoz tvrdi:
., Projekt je docasné usili vynalozené na vytvoreni unikatniho produktu, sluzby nebo

urciteho vysledku. “ [1, str. 22]

Pro grafické zobrazeni projektu slouZzi tzv. projektovy trojimperativ.

naklady

predmét
projektu

dostupnost zdroji

Obrazek €. 2: Projektovy trojimperativ
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [1])

V idedlnim svété by se mély projekty s dikladné sestavenym planem bez problému
zrealizovat, avSak v redlném svété tomu tak neni, jelikoz riizné zmeény a rizikové situace

jsou pric¢inou odlisnosti a vykyvi skuteéného stavu od stanoveného planu [1].

Existuji nckteré aspekty, které podporuji rozhodnuti, zda pfistoupit k ukolu jako
k projektu a témi jsou:
e rozsahlost — ukol je charakteristicky rozsahlym, unikatnim a jedine¢nym
souborem mnoha ¢innosti a prvk,

e ruznorodost — ukol vyzaduje sjednoceni usili a dovednosti mnoha subjekti
z ruznych profesnich oblasti lidského konéni,

e hodné vazeb — ukol se vyznacuje mnozstvim vzajemnych vazeb dil¢ich ¢innosti
a prvki,

e omezené zdroje — tkol md omezené zdroje (Cas, materidlni, lidské a financni

zdroje) [7].
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2.3 Organizacni struktura projektu

Jako kazdy systém, ktery ma fungovat musi byt spravné zvolena organizacni struktura,
a neni tomu jinak ani u projektu. Za kazdym projektem musi stat efektivni proces, je
potieba popsat role, vztahy mezi jednotlivymi rolemi, stanovit rozhodovaci bod tak, aby
jednotlivé ukoly mély své opérné body. Taktéz je potieba si rozdélit dil¢i odpovédnost
a pfipadné sankce za nesplnéni danych tkoli. A pravé proto 1ze organiza¢ni strukturu
chapat, jako sit’ pfedem stanovenych vztaht, po niz probiha urcitd komunikace mezi

jednotlivymi body [1].

Podle slavného profesora Kerznera, ktery byl jiz zminovan, rozdéluje principy fidicich
vlivli na 3 ¢asti:
e autorita — moc jednotlivce vydavat rozkazy a ukoly svym podfizenym s tim, ze
budou tyto dané tkoly provadeéné s respektem,
e zodpovédnost — spociva v povinnosti jednotlivce (spiSe moréalniho razu)
vykonévat ¢innosti, které mu byly pfidéleny,
e odpovédnost — situace, kdy jednotlivec co nejefektivnéji plni své pifazené tkoly

s dostatecnou autoritou i schopnosti zodpovédnosti [1].

Profesor Kerzner znazoriuje tyto ¢asti jako nasledujici rovnici:

Odpovédnost = Autorita + Zodpovédnost

Kazda organizacni jednotka nebo seskupeni potiebuje svou organiza¢ni strukturu, ve
které funguji vztahy nadfizenosti, podfizenosti a taktéz jsou v ném stanovend urcita
pravidla. Proto existuji zékladni subjekty projektového managementu a témi jsou:
manazer projektu, asistent manazera projektu (zalezi na rozsahu projektu), projektova
kancelaf (je-li potfeba) a nakonec projektovy tym, ktery tvoii velmi dulezitou ¢ast celého

projektu [1].

Projektovy manaZer
Projektovy manazer je osoba, ktera mé ptimy vliv na veskeré projektové déni a ¢innosti
projektu. Rozd¢€luje ukoly a dané osoby zodpovédné za vykonani, pot¢ ma za kol

finalizaci a pfedani vystupll provedené¢ho projektu svému zakaznikovi a nésledné uzaviit
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projekt. Podrobnéjsi souhrn toho, jaké ¢innosti konkrétné manazer provadi je fizeni
zdroji projektu (zejména Cas, sestaveni pracovni sily, analyza finan¢nich a hmotnych
prostredkil). Poté musi byt spliiovana funkce planovani a kontroly postupii. To zahrnuje,
zda je efektivné vyuzivano veskerych dostupnych zatizeni, jestli je provadéna koordinace
a integrace jednotlivych slozek projektu a v neposledni fad¢, zda je urcen spravny
projektovy manazer, ktery by mél umét predchazet nezddoucim konfliktim. Jako tieti
odpovédnost, kterou ma projektovy manazer je fizeni ostatnich subjektl a procesu,

napfi. produkt (sluzba), ktery ma byt vysledkem projektu [1].

Projektovy tym
Pojem projektovy tym je chapan, jako soustava osob, kterd je povétena k realizaci urcité

prace, kde je pfesné definované zadani, vysledek, ¢as a uréeny predpoklad pracnosti [1].

B | asistent manaZera
- projektu

O

o

& | inZenyr projektu
Q.

S - - -
QN) ¢len projektového
) 4

g tymu

S | zastupce/manaZer
E subdodavatele

Obrazek ¢. 3: Obecna organizacni struktura projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dne [1])

Na obrazku je vyjadieny jeden ze zpisobl, jak miiZe obecna organizacni struktura
vypadat. Na hlavni pozici je manaZzer projektu, ktery koordinuje ostatni ¢leny jako je

asistent manaZzera, inZenyra a dalsi ¢leny projektového tymu [1].

Zainteresované strany

Zainteresované strany jsou osoby nebo organizace, které jsou n¢jakym zptsobem aktivné
zapojeny do projektu. Tyto zainteresované strany mizou ovlivnit prib¢eh celého projektu
¢i dokonce jeho vysledek. Na zdklad¢ toho, lze zainteresované strany chapat, jako

ucastniky, ktefi jsou pro dany projekt daleziti [2].
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Tyto zainteresované strany lze rozd¢lit na:

zadavatel (vlastnik) projektu — projekt realizuje,

zakaznik (uzivatel) projektu — reprezentuje zajem osob, které budou nasledné
pracovat s vystupy nebo vysledky projektu,

sponzor projektu — tato osoba disponuje s urcitou autoritou, kterd ji umoziuje
rozhodovat o dulezitych bodech projektu,

realizator (dodavatel) projektu — reprezentuje zdjmy zhotoviteld, tj. ¢lenové
projektového tymu,

investor projektu — héji zajem vlastnika finan¢nich nebo jinych zdrojt,

dotCené strany — snazi se obhajovat ndzory téch, ktefi nepatii do zadné

z piedeslych uvedenych kategorii [2].

2.4 Zivotni cyklus projektu a jeho faze

Kazdy projekt je né&jakym zplsobem casove, zdrojov€é a rozsahem praci omezen

(viz. trojimperativ). Také ma sviij jednotny Zivotni cyklus, ve kterém v kazdé ¢asti maji

byt vyhotoveny dané ukoly, aby byl cil splnén. Obecné se zivotni cyklus projektu sklada

ze 3 fazi, a to je Cast pfedprojektova, projektova a poprojektova faze.

Predprojektova Projektova fize Poprojektova
L - zahfjent fa;“
- studie . - analyza
piilezitosti . - piprava . pribéhu
- studie SR - dobré/3patné
proveditelnosti - ukoncéeni zkusenosti

Obrazek ¢. 4: Faze projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [2])

2.4.1 Predprojektova faze

Je prvni fazi projektu, kterym musi kazdy projekt zacit, jelikoz béhem téhle faze dochazi

k formovani a vyhodnocovani ndmétii na projekt. V predprojektové fazi je uvedena hlavni

mySlenka a népad, co se vlastné¢ ocekéava, ze bude vysledkem daného projektu. Pred
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zahdjenim plnéni individudlnich ukold je potieba si zanalyzovat, jestli je dany cil
smysluplny a redlny a jestli jej lze rozpracovavat a planovat dal. Na zaklad¢ toho je
v téhle fazi provadéna studie prilezitosti a studie proveditelnosti, kterd slouzi k urceni

pozadovaného cile [2].

Studie prilezitosti — tato studie je chdpana jako zpisob urceni, zda je vhodna doba na to,
aby se projekt realizoval a jestli se projekt hodi do situace dané spolecnosti, ve které¢ ma
byt aplikovan. V této studii by mély byt obsazeny prvky analyzy podnétl (napt. podnéty
trhu, podnéty od zdkazniki), socialné-ekonomické aspekty a politicko-legislativni
zalezitosti ve form¢ SLEPTE analyzy. Nesmi chybét ani SWOT analyza, kterd
pfedstavuje analyzu silnych/slabych stranek spolecnosti, analyzu ptilezitosti (z hlediska
finan¢ni situace firmy), analyza hrozeb a nutnych reakci na n¢ (seznam hrozeb, na které
je potieba si davat pozor). Dale by zde méla probéhnout analyza problému, které je
prilezitost fesit, zdkladni koncepce a obsah zdméru, odhad nadéjnosti zdméru, zékladni
predpoklady (vychozi pfedpoklady), upozornéni na vyznamna rizika a v neposledni fadé¢

zavérecna doporuceni a zaveér [2].

STRENGHTS
(silné stranky)

WEAKNESSES
(slabé stranky)

THREATS
(hrozby)

OPPORTUNITIES
(pFileZitosti)

Obrazek ¢. 5: SWOT analyza
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [2])

Studie proveditelnosti — navazuje na pedeslou studii ptileZitosti. Ukolem této studie je
formulovat nejlepsi a nejvhodnéjsi cestu k realizaci projektu, upfesnit podrobnosti
a podminky realizace. Dulezité je stanoveni potfebnych odhadii, nakladt, zdroji
a predbézného Casového pldnu s danymi milniky a omezenimi. Pro stru¢né shrnuti,
vystupem piedprojektové faze je teda urcité rozhodnuti, které informuje, zda je dany

projekt realizovatelny ¢i nikoli [2].
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2.4.2 Projektova faze

Projektova faze je rozdélena na urcité pod faze a témi jsou zahdjeni, planovani, realizace
a ukonceni. Kazda z téchto pod fazi je urcitym zpiisobem specificka a pro dany projekt
dilezitd. V této fazi se vyskytuje i pojem inkubacni doba, coz znamen4, ze je mezi fazi
predprojektovou a projektovou urcitd casova prodleva. Ve vétsing ptipadi to tak nebyva

a tyhle dv¢ faze na sebe navazuji [2].

Zahijeni projektu (start-up) — na zdklad¢ predeslych udalosti a studii je potieba si
overit a pripadné uptesnit cil projektu. Je nutné si urCit pozadované vystupy, zakladni
persondlni obsazeni a jejich kompetence a mnoho dalSich. Usnadnit praci s uréenim
téchto prvkia slouzi dokument tzv. identifikac¢ni (zakladaci) listina projektu, kterd se
nasledné stavd projektovym dokumentem definujicim zékladni technickoorganizacni

parametry projektu.

Piiprava projektu (planovani) — v té¢hle fazi je jiz definovan projektovy tym, ktery ma
ureny konkrétni zadani. Poté, co je projektovy tym obeznamen se svym zadanim je
potieba si urcit rozsah projektu (napi. formou WBS analyzy) a vytvofit plan fizeni.
Nasledné si identifikovat ur€ité Cinnosti, které jsou potfeba pfi realizaci a sestavit si
harmonogram projektu, ktery je také jinak nazyvéan jako baseline (tj. platny, aktualni

smérny plan, doplnény o pfipadné aktualizace a zmény).

Realizace projektu — pii zahdjeni této pod faze realizace je vhodné vytvofit tzv. kick-off
meeting, kde se setkavaji dilezité zainteresované strany. B&hem této schlize je
zrekapitulovan plan, harmonogram projektu, dochdzi zde k seznameni zastupct
zainteresovanych stran a hlavnim bodem je, oznameni, ze fyzickd realizace zacina. Je
potieba projekt sledovat a porovnavat jeho prubéh s danym planem. V pfipadé, Ze se
realnd situace hodné odchyli od stanoveného planu, je potieba provadét korekcni

opatfeni, preplanovat a ptipadné vytvofit novy, upraveny zékladni plan projektu.
Ukonéeni projektu (close-out) — béhem této faze dochazi k fyzickému piedani vystupt,

podpisu akceptacnich protokolli, riznych fakturaci apod. Projektovy tym zpracovava

zavérecnou zpravu, ve které¢ informuje o zkuSenostech z realizace projektu a piipadna
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doporuceni sméfujicich k dal§im projektim. Nasledné¢ je dany projekt vyhodnocen
projektovym tymem a poté je mozné projekt uzavtit. Ve vétSin€ ptipadech ma projekt

jako vystupni cil n¢jaky produkt nebo sluzbu [2].

2.4.3 Poprojektova faze

V poprojektové fazi je potteba analyzovat cely priubéh projektu a stanovit si dobré i Spatné
zkuSenosti, které béhem projektu nastaly. V téhle fazi je vyhodnocovana napt. jakost
subdodavatelii (vysledkem muze byt pferuseni ndsledné spoluprace). Takovy zpiisob
vyhodnoceni obvykle provadi jina skupina lidi nez ta, kterd dany projekt zpracovavala.
Vytvoiené produkty nebo sluzby daného projektu se nachazi ve své provozni fazi, coz
znamena, ze k nim stéle existuji ur€ité zdvazky (napft. zaruky, udrzitelnost vyrobkil), na

coz je dulezité myslet na zacatku Zivotniho cyklu projektu [2].

2.5 Stanoveni cile

Hlavnim zachytnym bodem kazdého projektu by mél byt cil. Cil pomaha stanovit a sdélit,
co se vlastné od daného projektu o¢ekava. Cim je cil méné specificky a nejasny, tim je

vvvvvv

urcité prvky, které by mél cil spliiovat a témi jsou:

v S —specificky, konkrétni (SPECIFIC) - uréeni CO nebo CEHO ma byt projektem
dosazeno,

v M — méfitelny (MEASURABLE) - slouzi k uréeni dosazitelnosti cile,

v' A - akceptovany (ACHIEVABLE) - jinak lze chapat jako ambicidzni,
odpovidajici, dosazitelny,

v" R - realisticky (REALISTIC) - slouZi k ureni proveditelnosti cile,

v' T — terminovany (TIMED) - bez stanoveni termini/milniki by dany cil nemél

smysl [2].
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Obrazek ¢. 6: SMART cil
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [2])

2.5.1 Logicky ramec

Logicky ramec je jednim z nastrojii pro projekt definovany SMART cilem. Tento logicky
ramec je soucasti metodiky névrhu a fizeni projektu zndmé jako "Logical Framework
Approach (LFA)", kterd se zabyva pfipravou, navrhem, realizaci a vyhodnocenim
charakteristiky projektu ve vzdjemnych souvislostech. Vyuziti logického ramce
usnadiiuje organizaci celkového mysleni o projektu, identifikovani vztahii mezi cilem,
ucelem, vystupem a riznymi aktivitami. Pomaha provadét kontroly dosazeni cilli a taktéz
udrzuje rychly a srozumitelny ptehled o obsahu a zaméteni celého projektu [2].

Autofii logického ramce stanovili zédkladni manazerskou hierarchii zodpovédnosti za
vysledky ve tiech urovnich a ty 1ze chapat, jako vstupy (spotfebované zdroje a realizované
Cinnosti) a vystupy (dané produkty, které jsou potieba dodat). Tyto vystupy jsou
povazovany za vysledky aktivit projektového tymu. V neposledni tadé je cil, ktery
predstavuje ptic¢inu, divod, pro¢ je dany vystup vytvaren a divod investice do danych

vystupt [2].

Zasady pro zpracovani logického ramce
Na zacatku je potieba si stanovit zakladni otazky, které napomahaji logicky ramec
sestavit a témi jsou: PROC? CO? JAK? Na zakladé t&chto otazek je mozné se dopracovat
az k obsahovému shrnuti projektu.

e PROC? - definuje §irsi cil,

e CO? - oznamuje vystupy, které¢ budou v ramci projektu realizovany,
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e JAK? - definuje, jakym zpiisobem bude jednotlivych vystupli dosazeno a taktéz

informuje, jaké jsou dostupné zdroje pro realizaci ¢innosti.

Hlavnim principem je fakt, Ze zakladni parametry projektu jsou vzdjemné logicky
provazany. Vytvaii se logicky ramec z 16 poli, uspotadanych do ¢tyt sloupcii a ctyt radk,
kam se vypisuji logicky provazané skutecnosti, pouzité jak pro identifikacni listinu, tak

jako vstupni informace pro dalsi faze projektu [11].

Tabulka &. 1: Sablona logického ramce
(Zdroj: [2])

ZAMER Objektivneé ovéfitelné VZvdrc’)]e 1r:formaci Vk '
ukazatele ovéfeni (zplsob ovéteni)
. Objektivneé oveéfitelné Zdroje informaci k Pvr'e dlzgklady, za jakych CIL
Sl kazatele ovéfeni (zplisob ovéfeni) pfisp&je a bude v souladu se
s v bt ZAMEREM
. Objektivneé oveéfitelné Zdroje informaci k Piedpoklady, za jakych VYSTUPY
VYSTUPY o o v ¢ £
ukazatele ovéfeni (zplsob ovéteni) povedou k CILI
KLICOVE ' o . o o Predpoklady, za jakych KLICOVE
CINNOSTI Zdroje (penize, 1idé) Casovy ramec aktivit CINNOSTI povedou k
VYSTUPUM
Zde nékteré organizace uvadi, co nebude v projektu feseno Pripadné pfedbézné podminky

Logicky ramec obsahuje dv¢ zakladni logické vazby a témi jsou vertikalni a horizontalni.
Tzv. vertikalni vazba je sledovana odspoda nahoru a ma nasledujici vyznam:

e klicové Cinnosti — konkrétni vystupy — cil — zamér

A poté je horizontalni vazba, kterd ma stejny vyznam pro vSechny fadky logického ramce.
e popis (zamér, cil, vystupy) — objektivné ovéfitelné ukazatele — zplsob

ovefeni — predpoklady a rizika [11]

2.6 WBS analyza

WBS analyza, jinak feCeno "Work Breakdown Structure", tvofi zéklad pro uspésné
dokonceni cilii projektu. Je to strukturovany zplsob rozlozeni projektu na rizné

komponenty. Zkratka WBS je formélni zpiisob redukce projektu do uspésné nizSich
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urovni vétsiho detailu. Rozklad projektu by mél pokracovat pouze na troven, ktera je
potiebna pro urc¢eni hlavniho nebo vedlejsiho tkolu [8].

Tato metoda se pouziva napf. pro naplnéni aktivit v Ganttové diagramu pfi planovani
projektu. Projektovy manazer vétSinou tuto metodu zpracovava vzdy pred zacatkem

realizace projektu [16].

2.6.1 Postup pro sestaveni WBS

Nejbéznéjsi technikou je tzv. dekompozice, rozpad. Tento rozpad obvykle probiha
formou TOP-DOWN, tedy postupem od hlavnich vystupt a vysledki (dodéavek), ptes
dil¢i vystupy a komponenty az po pracovni baliky (dodavky) na nejnizsi Grovni. Pro
sestaveni WBS je mozné se fidit clenénim podle:

— vystupil (produktl) projektu,

— zivotniho cyklu vyvoje produktu ¢i fazi realizace projektu,

— funkcnich oblasti liniové organizaéni struktury,

— mista vykonu préce.

Na obrazku uvedeném nize je zobrazena urcitd kombinace rozpadi. WBS byva vétsSinou
zpracovana do tfi az Ctyf urovni, jinak uZz je potfeba uvazovat o zalozeni subprojekti, coz
si lze predstavit jako €ast komplexniho projektu, které jsou samy fizeny jako mensi

projekty a jejichz vystupy dohromady tvoii vystupy vyssiho, komplexniho projektu [17].

- (O O @& & & &
& &8 &8 &8 &8
| | |

3. droven

~ o = R

Obrazek €. 7: Rozklad WBS analyzy
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [23])
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Poté, co se analyza WBS sestavi je mozné si na zéklad¢ jednoduchych krokl ovéfit, zda
se postupovalo spravné a témi jsou:

e WBS na nejnizsi trovni obsahuje fyzicky ptedatelné vystupy (produkty),

e vysledky prace — tyto pracovni baliky lze vérohodné ocenit,

e projektovy tym se pohybuje na pfiméfené mife detailu,

e rozpracovanost pracovnich balikli a postup praci, jimiz budou vystupy

vyprodukovany, jsou méfitelné a Ize k nim pftiradit i zodpovédnost [17].

2.7 Casovy plan projektu

Velice dtlezitou casti celého projektu je prave pod faze projektové Casti, a to je planovani.
Je podstatné veénovat pozornost i ostatnim zalezitostem, ale planovani tvofi tzv.
"podklad", od ¢eho se ostatni aktivity a ¢innosti odvijeji. Pro lepsi piedstavu celého

procesu ¢asového planovani slouzi nésledujici obrazek.

ciL
PROJEKTU
A 4
ROZSAH
PROJEKTU
CASOVY
PLAN »| ZDROJE
ROZPOCTY

Obrizek ¢. 8: Schéma planovani projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [2])

2.7.1 Sitovy graf

Sitovy graf je grafické zobrazeni, které navzajem spojuje projektové ¢innosti a udalosti
s cilem zobrazit jejich vzdjemnou zavislost. Sitové grafy lze zpracovavat v mnoho
formach, ale mezi tu nejbéznéjsi patii sitovy graf logického sledu ¢innosti (PERT),

uzlové orientovany sitovy graf (PDM) nebo hranové orientovany sitovy graf (ADM) [5].
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Konkrétné metoda PERT (Program Evaluation and Review Technique) se pouziva pro
fizeni slozitych akci majicich stochastickou povahu. Doba trvani kazdé dil¢i ¢innosti se
chape jako ndhodna proménna majici urcité rozlozeni pravdépodobnosti [13].
Na zaklad¢ této metody PERT jsou stanoveny tii odhady doby trvani jednotlivych
¢innosti:

e optimisticky odhad a;; - pfedstavuje nejkratsi dobu trvani ¢innosti,

e nejpravdépodobnéjsi odhad m;; - ptedstavuje nejpravdépodobnéjsi hodnotu

dobu trvani ¢innosti,

e pesimisticky odhad b;; - pfedpoklada nejdelsi dobu trvani ¢innosti [14].

V kazdém planovani se zacina definovanim ¢innosti ur€enych k realizaci. Tyto ¢innosti
je potieba si sefadit, tzn. sestaveni logické vazby mezi urcitymi ¢innostmi, které¢ po
provedeni vytvoii dany celek. Jednotlivé vazby jsou bud urceny technologickym

postupem nebo mohou byt ovlivnény vnéjSimi okolnostmi [2].

vvvvvv

e konec — za¢atek — Cinnosti predchazejici musi skoncit, aby ¢innosti nasledujici
mohly zacit, je to jedna z nejpouzivanéjsich vazeb mezi ¢innostmi,

e konec — konec — cinnosti predchazejici musi skoncit, aby ¢innosti nasledujici
mohly skonit,

e zalatek — zadatek — Cinnosti pfedchazejici musi zacit, aby ¢innosti nasledujici
mohly zacit,

e zalatek — konec — cinnosti pfedchazejici musi zacit, aby ¢innosti nasledujici

mohly skoncit [2].

Podle zptsobu zobrazeni ¢innosti jsou rozliSovany nasledujici grafy:

o uzlové definovany sit'ovy graf — u takového typu grafu jsou hrany to, co
predstavuji zavislosti mezi Cinnostmi, tyto grafy se pouzivaji u softwarovych
produktt,

e hranové definovany sitovy graf — pii této technice grafu se pouzivaji

ohodnocené orientované hrany, uzly predstavuji okamzik zacatku a konce
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Cinnosti, obCas je potfeba pouzit i fiktivni ohodnocené hrany (tzv. fiktivni

¢innosti),

e useckovy (liniovy, Ganttiiv) diagram — znazornéni je provedeno pomoci tise¢ek

nad casovou osou a délka usecky odpovida dob¢ trvani dané Cinnosti,

e useckovy (liniovy, Ganttiiv) graf — navazuje na Ganttiv diagram, ale jsou zde

doplnény vazby mezi ¢innostmi [2].

Cinnost 2 Cinnost 5
/ T A
Cinnost 1 Cinnost 4 Cinnost 7
v
Cinnost 3 Cinnost 6
Obrazek ¢. 9: Uzlové definovany sit’ovy graf
(Zdroj: [15])
B Cinnost 4 F
Cinnost 1 -~ Cinnost 11 Cinnost B Cinnost 9
RN -
A Cinnost 3 D § G
=
S
Cinnost 2 Cinnost 7 v
Cinnost 10
- Cinnost 5 " =

Obrazek ¢. 10: Hranové definovany sit’ovy graf

(Zdroj: [15])

2.8 Matice odpovédnosti

V kazdém projektu je potieba si na zacatku stanovit dil¢i ukoly, ke kazdému ukolu

pfifadit odpovédného clena, ktery bude stit za danym tkolem a celému tymu ho

prezentovat. Pravé k tomu slouzi matice odpovédnosti, kterd se vyuziva pro piifazeni

a identifikaci odpovédnosti jednotlivych osob, zaméstnancli nebo pracovnich mist ve
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stanoveném ukolu v organizaci. Tato matice je taktéz nazyvand i RACI matice a kazda
cast symbolizuje urcitou funkci nebo vlastnost, kterou jedinec musi disponovat [2].
e RESPONSIBLE — urcuje osobu, kterd je odpovédnd za vykondni a fizeni
pfifazeného ukolu,
e ACCOUNTABLE — urcita osoba odpovédna za vysledek, rozhoduje, podepisuje
a schvaluje fakta souvisejici s danym tkolem, pouze jedna povéfend osoba ma
celkovou zodpovédnost,
e CONSULTED — vhodna osoba, kterd je schopna sdélit a poskytnout uzite¢né
informace a rady k danému tkolu,
e INFORMED - osoba, kterda ma byt ur¢itym zplisobem informovéana o celém

prabéhu a rozhodnutich [12].

2.9 Rizeni rizik

Pro pojem riziko neexistuje jedna obecné uznavana definice, miize byt definovana rtizné,
napt. jako pravdépodobnost ¢i moznost vzniku ztraty, odchyleni skute¢nych
a oc¢ekavanych vysledkd nebo nebezpe¢i chybného rozhodnuti. Z finan¢ni stranky lze
riziko definovat jako volatilitu (tzv. kolisavost) finan¢ni veli¢iny (zisku) okolo o¢ekavané
hodnoty v disledku zmén fady parametrii [4].
Riziko, které plyne za Spatného fizeni projektu je rizikem, které se mize naskytnout
u riznych projektl, jak stavebnich praci, tak u budovani programovych systémi,
popfipadé pii projektu podnikové inovace. Existuji 4 kroky, které musi byt splnény
opakovang, a témi jsou:

1. rozpoznani rizika,

2. vyhodnoceni rizika,

3. vytvoteni rizikovych plant,

4. sledovani a fizeni rizika [4].
Nejlepsimi zplisoby, jak rozpoznat riziko je kontrola seznamu tkoli a ¢asového planu.
Také nesmi chybét ani diskuse a rozhovory s odborniky. K vyhodnoceni rizika slouzi

jednotlivé kroky, které obsahuji ureni uUrovné tolerance ve smyslu, jaké ndklady

a zpozdéni jsou pfijatelné. Déle pfifazeni k jednotlivym rizikim pravdépodobnosti (na
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(na zaklad¢ urovné tolerance) [3].

Proto, aby mohl byt vytvoien rizikovy plén je potfeba rozpoznani aktivacni procedury
pro jednotliva rizika (indikatory toho, Ze doslo nebo miiZe dojit k riziku), poté stanoveni
aktivnich, rezervnich plani pro jednotliva rizika. Sledovani a fizeni rizik 1ze chépat jako
sledovani seznamu urcenych polozek, aby mohlo dojit ke zjisténi, zda se neobjevuji
aktivacni procedury a v ptipad€ potieby pouziti rezervniho planu [3].

Rizeni rizika projektu (tzv. Project Risk Management) obsahuje nésledujici procesy jako
je identifikace rizika, coz lze vnimat jako urCeni, kterd rizika se pravdépodobné
vyskytnou na projektu a dokumentovani jejich charakteru. Nasledné je to kvantifikace
rizika, coZ je ohodnoceni rizik a stanoveni jejich vlivu na projektové vystupy. Dale sem
patii proces urceni reakce na riziko, coz zahrnuje definovani postupnych krokii pro
akceptovani ptilezitosti a odpovédi na hrozby. Jako posledni proces je mozné uvést fizeni

reakce na riziko, které obnasi odezvy na zmény a upiesnéni rizika v prub¢hu projektu [6].

2.9.1 Analyza rizik

Ke snizovani rizik je potieba si stanovit ur¢itou analyzu rizik, to Ize chapat jako proces
definovani hrozeb, pravdépodobnosti jejich uskute¢néni a dopadu na aktiva. Pro
vyjasnéni existuji zdkladni pojmy analyzy rizik a témi jsou aktivum, coZ je vSechno, co
ma pro dany subjekt hodnotu napf. nemovitost, cenné papiry. Dale je to urcitd hrozba,
kterd ma nezadouci vliv na bezpe¢nost nebo miize zptsobit urcitou Skodu. Dal§imi znaky
jsou zranitelnost a protiopatieni. Pod pojmem zranitelnost je mozné si vybavit urity
nedostatek, slabinu analyzovaného aktiva, kterého muize piipadna hrozba vyuzit.
Protiopatieni je postup, technicky prostiedek, co bylo vyhotoveno pro zmirnéni pisobeni

hrozby, snizeni zranitelnosti nebo dopadu hrozby [4].

2.9.2 Metoda RIPRAN

Jedna z nejpouzivanéjSich metod analyzy rizik, je metoda RIPRAN (RIsk Project
ANalysis), kterda md v soucCasné dobé urcité kroky, které jsou popisovany jako
identifikace nebezpeci, kvantifikace rizik, reakce na rizika a nasledné celkové posouzeni

rizik projektu [2].
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1. krok: Zde se provadi identifikace mozného nebezpeci vytvofenim seznamu.

Tabulka ¢. 2: Prvni krok metody RIPRAN
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [2])

Poradové
T . . Hrozba
cislo rizika

Scénar Poznamka

80 % obchodut a obchodnich
center budou pfeplnény.

V¢asné nakoupeni
vanoc¢nich darkd.

Ocekavané mnozstvi lidi podle
ptedeslych statistik.

Dany vysledek je ziskan takovym postupem, kdy jsou k hrozbé& pfifazeny mozné
nasledky: HROZBA => SCENAR.
Nebo je mozné vyuzit opacny postup, kdy je ke scéndii prifazena jeho mozna pficina:

SCENAR => HROZBA [2].

2. krok: Ve druhém kroku se vytvari kvantifikace rizika. Jedna se o rozsifeni tabulky
z prvniho kroku tim, ze se pridava pravdépodobnost vyskytu scénare, hodnotu dopadu

scénare na projekt a vyslednou hodnotu rizika.

Tabulka ¢. 3: Druhy krok metody RIPRAN
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [2])

VI"ora(!o'V y Hrozba Scénar Pravdépodobnost | Dopad na projekt Hl.ls.t ota
cislo rizika rizika
Gasné Nakoupeni darkd na
veasne |80 % obchodii a NP,
1. vénoéﬁich obchodnich center 85 % posie IE ¢ V} ! 100 tis. K¢
(o budou pieplnény. neuspokojent
darkd. ucou pepineny obdarovanych.
2.

Riizna rizika, kterd projekt mize pfinést se daji ohodnotit jak verbalné, tak za pomoci
metody RIPRAN. Ta tik4, Ze pokud je hodnota pravdépodobnosti rizika vyssi nez 33 %,

znacdi to vysokou hodnotu a pokud je niz8i nez 10 %, je hodnota oznacovana, jako nizka.
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Tabulka ¢. 4: Vazebni tabulka pro prifFazeni verbalni hodnoty rizika

(Zdroj: Vlastni zpracovani [2])

Vysoky dopad VD

Stiedni dopad SD

Maly dopad MD

Vysoka pravdépodobnost
VP

vysoka hodnota rizika
VHR

vysoka hodnota rizika
VHR

stfedni hodnota rizika
SHR

Stiredni pravdépodobnost
SP

vysoka hodnota rizika
VHR

stfedni hodnota rizika
SHR

nizka hodnota rizika
NHR

Nizka pravdépodobnost
NP

stfedni hodnota rizika
SHR

nizka hodnota rizika
NHR

nizka hodnota rizika
NHR

3. krok: Nasledné se sestavi pfipadnd opatfeni pro snizeni rizik na akceptovatelnou

uroven a uréi se nova hodnota snizeného rizika.

Tabulka ¢. 5: Treti krok metody RIPRAN
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [2, str. 93])

Nova hodnota snizeného
rizika

Termin realizace /
Zodpovédnost

Poradové

" o Navrh na opatreni
cislo rizika

Rijen roku X / nakupujici
jedinec

Diivé€jsi ndkupy vanocnich
darka.

Vano¢ni darky budou jiz
nakoupené zacatkem prosince.

Je zde spoustu dalSich metod, které je vhodné vyuzit tak, aby se mohlo pfedejit uréitym
riziklim a témi jsou napt. metoda FRAP, technika stromtl rizik, analyza citlivosti, metoda

planovani scénaiti nebo metoda modelovani [2].

2.10 Analyza zdroji

V ptedchozich ¢astech byla definovana problematika CO, JAK a KDY. V ramci analyzy
zdrojii a rozpoctu se tedy zbyva zaméfit na otazky KDO a ZA KOLIK. Tyto zakladni
otazky, které jsou doprovazeny v kazdém projektu spolu souviseji, jelikoz pokud jsou
stanoveny omezené zdroje, bude potieba pro vytvotfeni pozadovanych vystupt urcitd

doba a ta dand doba bude stat urcitou sumu penéz (viz. trojimperativ). Tzn. logicky
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vyplyva, Ze pokud jsou pozadovany rychlejsi vypracované vystupy, musi se ptikoupit
dalsi zdroje nebo zredukovat pozadované vystupy [2].

Analyza zdroji projektu umoziuje prozkoumat potiebu zdroji v celém jeho prab¢chu,
nasledné je potifeba vSechny cinnosti ohodnotit podle toho, kolik riznych zdroja
spotiebovavaji. Jako ty nejzakladnéjsi typy zdroji lze oznacit zdroje pracovni (lidé),

materiadlni (potfebny material, zafizeni, infrastruktura) a finan¢ni [18].

Zde jsou uvedeny hlavni procesy planovani zdroju:
¢ identifikace potieby zdrojii — definuje, jaké zdroje budou potieba, aby mohla
byt ¢innost provedena v planovaném case s planovanym vysledkem,
e zjiSténi omezeni — prozkoumava se, které zdroje jsou k dispozici a zda maji
omezeni dostupnosti nebo kapacity,
e porovnani—dochazi ke srovnédni identifikované potieby se zjiSténymi omezenimi
a identifikace konflikt zdroju,

e vyrovnani zdroji, vyreSeni konflikti

Mezi vystupy kapacitniho planovani byvaji v grafické formé¢ histogramy (sloupcové
grafy) nebo Ganttliv diagram zdrojii, v nichz jsou zdroje vyjadieny jako obdélniky nad

¢asovou osou [2].

2.10.1 Rozpocet

Soucasti rozpoctu kazdého projektu je financovani, které zahrnuje planovani,
monitorovani a controlling nakladd v pribéhu zivotniho cyklu projektu. Také nesmi
chybét porovnani planovanych a skuteénych nékladii. Patii zde taktéz planovani naklada
a sestavovani rozpoctl, ten se sklddad z nakladl a pfinosit (vynosi). U ziskovéjSich
projektti by konkrétni piinosy mély prevySovat naklady a u neziskovych by mély byt tyto
hodnoty shodné. V rdmci planovani rozpoctu je ocefiovan Cas straveny na projektu
a vyuziti lidskych zdrojii, materidlnich nebo finan¢nich zdroji. Pro déleni projektii 1ze

naklady ¢lenit na pfimé a nepfimé. [11]
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Tabulka ¢. 6: Priklady pfimych a nepfimych nakladi projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [11])

Piimé naklady

Priklad

Neprimé naklady

Priklad

nakup sluzeb

prondjem urcitych
prostor

provoz budov

vytapéni, energie, uklid,
opravy budov

pofizeni, prondjem
hmotného majetku

pocitace, automobily

dané a poplatky

¢ast dani a poplatkil

pofizeni, prondjem
nehmotného majetku

licence, software,
patenty
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3 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU

3.1 Charakteristika spole¢nosti

Spolecnost Provident Financial s.r.o. pisobi na ¢eském trhu jiz od roku 1997. Dne
5.11.1997 byla zapsana do obchodniho rejstiiku a od té doby vyuzilo nabizenych sluzeb
a produktti vice nez 1 000 000 zdkaznikli. Pfedmétem podnikani této spolecnosti je
vyroba, obchod, poskytovani a zprostfedkovani spotiebitelského uvéru [20].

Provident Financial s.r.o. je tedy spolecnost s ru¢enim omezenym, coz je jedna z forem
obchodnich spole¢nosti. Spolecnost s ru¢enim omezenym muze zalozit jeden nebo vice
spole¢nikt. Minimalni vklad spolecnosti je 1,- KE. Tento typ spole¢nosti je zalozen ve
chvili, kdy se vSichni jeji spole¢nici dohodnou na obsahu spole¢enské smlouvy a podepisi
Jjiu notare, avSak samotny vznik nastava az zapisem do obchodniho rejstiiku. Spole¢nost
odpovida za porusSeni svych zavazkl celym svym majetkem, avSak spoleCnici pak
spole¢né a nerozdilné ruci za zavazky do vyse, v jaké nesplnili své vkladové povinnosti.
Orgény s.r.o. je valnd hromada, coz ptredstavuje nejvyssi orgdn spolecnosti, jednatelé

(statutarni organ) a dozor¢i rada, kterou Ize charakterizovat jako nepovinné vytvoreny

organ [21].

Nazev subjektu: Provident Financial s.r.0.

Spisova znacka: C 55523 vedena u Méstského soudu v Praze
Sidlo: Olbrachtova 2006/9, Kr¢, 140 00 Praha 4
1CO: 256 21 341

Den zapisu: 5. listopadu 1997

Kazda spole¢nost, a neni tomu jinak ani u Provident Financial s.r.o., je evidovdna

v obchodnim rejstiiku [22].

Spolecnost se fidi tzv. etickym kodexem, ktery je postaven na hodnotich jako je
otevienost, odpovédnost a respekt. Kodex mimo jiné fikd, Ze Provident vzdy své
zakazniky informuje o vSech podminkéach uvéru véetné prava na odstoupeni od smlouvy

a garantuje, ze informace zakazniki zdstanou davérné [20].
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Provident Financial s.r.o. se fadi mezi jednu z prvnich spolecnosti, kterd ziskala licenci
od Ceské narodni banky (CNB). Mezi ptisna kritéria k ziskani licence patii napf.
divéryhodnost, transparentni financovani, odbornd zpusobilost nebo minimalni
pocatecni kapital spolecnosti. Novy zakon o spotiebitelském tvéru zpiisiuje podminky

pro poskytovani avért [19].

Obrazek €. 11: Logo spolecnosti
(Zdroj: [19])

Zajimavé statistiky spole¢nosti
Spole¢nost se mize vyzdvihovat v mnoha ohledech, a to naptiklad jako:
> 13 otevienych poboéek v Ceské republice,
2,4 miliont zadkaznikd IPF (International Personal Finance) po celém svéte,
72 % spokojenych zakaznikil,

56 % vracejicich se zdkaznik,

YV V VYV V

81 % zen mezi obchodnimi zastupci.

3.2 Historie spole¢nosti

Samotna spolecnost jako takova funguje na ¢eském trhu od roku 1997 a do téhoz roku
Provident Financial podnikal pouze ve Velké Britanii a Irsku. V roce 2006 se oddélila
mezinarodni divize od britského Providentu a vznikla mezindrodni skupina International
Personal Finance (IPF), kterd piisobi mimo britské ostrovy a o rok pozdé€ji vstupuje
Provident na londynskou burzu cennych papirti. V soucasné dobé¢ patii do mezinarodni
skupiny International Personal Finance i ostatni staty svéta jako je Polsko, Mad’arsko,
Finsko, Spanélsko a dal3i [20].

Kofeny spojené s piivodnim oznacenim Provident Financial sahaji az do roku 1880, kdy

v Anglii zacal Sir Josua A. Waddilove nabizet kratkodobé hotovostni pijcky ve forme
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"Seku od Providentu." Tento tzv. Sek se pouzival jako platidlo ve vybranych obchodech
a byl predchtidcem kreditni karty. Waddilove si v tehdejs$i dob¢ najal skupinu obchodnich
zastupc, kteti poukazky prindseli zdkazniklim a kazdy tyden vybirali splatky. Na zakladé
takového pfistupu byl vytvoren model zaloZzeny na uzkém osobnim kontaktu zastupcti
spoleCnosti s jejimi klienty. O par let pozdéji, po stabilnim fungovani, se spolecnost

rozhodla rozsitit dalsi sluzby, jako je napt. pojistovnictvi [10].

3.3 Organizacni struktura spole¢nosti Provident Financial s.r.o.

Pobocky této spoleénosti se vyskytuji téméf v kazdém krajském mésté v Ceské republice
jako je Brno, Ceské Budé¢jovice, Olomouc, Ostrava, Pardubice a mnoho dalSich [10].

Kazda spole¢nost méa danou svou vlastni organizacni strukturu, kterd je sloZzena z vyssich
a niz8ich pracovnich pozic, a jinak tomu neni ani u spole¢nosti Provident Financial s.r.o.
Jako kazda obchodni spolecnost, tak i Provident Financial s.r.o. ma své jednatelé, poté
urcitou dozor¢i radu a nasledné dal$i pozice, bez kterych by celd spolecnost nemohla

fungovat.

Jednatelé spole€nosti
---------- Dozorti rada lmol'avl‘;-dh
y

Country Manager pr—
r Intern:
B |
Group Data
Bt st

Iﬂ

Jis
b
J]1ke
it
|

Obrazek ¢. 12: Organizacni struktura Provident Financial s.r.o.
(Zdroj: [25])
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Podle obrazku vyse lze uvést, ze spole¢nost Provident Financial s.r.o. se sklada z téchto
zakladnich divizi:

e divize Finance,

e divize Credit Risk,

e divize Human Resources,

e divize Corporate Affairs,

e divize Sales and Service,

e divize Marketing,

e T divize,

e divize Legal and Compliance,

e qtvar CSC,

e utvar [PFD Czech.

Tato bakalarska prace bude analyzovat zejména utvar CSC, jelikoz do né¢j spadéd odd¢lenti
Sales, Service (zde patii administrativni oddéleni) a Digital, u kterého je potieba zavést
prvky, které by mohly fungovani celé spolecnosti vylepsit a zdokonalit. Administrativni
oddéleni (jinak také Back Office Administrative — BOA) funguje za i€elem kvalitné, v€as
poskytovat a rozvijet spolehlivou administrativni podporu obchodnimu oddé€leni pro jeho
plné fungovéni. Déle se ¢innost administrativniho oddé€leni soustfed’'uje zejména na
administraci prace obchodnich zastupct (vyuctovani OZ) a poskytovani sluzeb internim

a externim zakazniktim spolecnosti [25].

Soucasti administrativniho oddéleni je vykondvani téchto ¢innosti:

e administrace prace obchodnich zastupci — hlavni naplni je zajisténi plynulého
a bezchybného vyuctovani vSech oblasti piisobeni a piiprava vSech materiala
potiebnych pro praci OZ, dale je to Cinnost spojend s administraci smluv,
tj. kontrola a zapis dat do interniho systému, tfidéni a archivace dokumentd,
kontrola zdkaznickych karet a aktualizace informaci,

e poskytovani sluZeb internim zikaznikim — plynulé pifedavani informaci, tisk
sestav a reportl z interniho systému nebo telefonaty riznym skupinam zékaznik,

e externi komunikace — hlavnim cilem je faddné¢ a vcas vyfizovat veskeré

pozadavky ze strany OZ [25].
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Z téchto bodi vyplyva, ze administrativni oddéleni vykondva spoustu Cinnosti, bez
kterych by chod spole¢nosti nemohl fungovat. A z toho divodu se nasledné zavede nova

zajimava sluzba, kterd by pravé mohla zjednodusit praci tomuto odd¢leni.

3.4 Star Club

Jako velkou motivaci pro zaméstnance a celkové pracovniky spolecnosti je tzv. "Star
Club", ktery rozdé€luje riizna oddé€leni a nominuje nejlepsi zaméstnance daného oddéleni.
Co se tyCe zaméteni se na vnitini sjednocenost a soudrznost, je tato spolecnost na tom
velmi dobfte, protoze na zakladé podobnych "soutézi" vytvari siln€j$i motivaci a touhu
pro lepsi vykon v praci a taktéz i zdravou soutézivost, kterd patii do kazdé spolecnosti

a celkové jakékoli spoluprace.

Tabulka ¢. 7: Kategorie Star Clubu
(Zdroje: Vlastni zpracovani dle [25])

VYKONNOSTNI NOMINACNI ROCNI
KATEGORIE KATEGORIE KATEGORIE

prodej, servis, vymahani

BL, BRM, obchodni
zastupci

3.5 Konkurence

Tuzemsky trh se da v oblasti poskytovani spotiebitelskych uvért rozdelit na bankovni

a nebankovni sektor.

3.5.1 Bankovni sektor

Bankovni sektor je dozorovany Ceskou narodni bankou a viechny produkty, které

jednotlivé banky nabizeji musi byt kontrolovany. Tim je pro klienty zajiSténa urcita
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garance produktii a sluzeb. Pfi zadosti v bance o poskytnuti ivéru je potieba dolozit velké
mnozstvi dokladl, protoze banka musi mit jistotu, Ze klient bude schopen potencionalni
uvér splatit. Banka také nahlizi do registru dluzniki, kde jsou evidovani lidé, kteti méli
v minulosti problémy s fadnym splacenim. Bankovni vér obecné piedstavuje velmi

v

z nebankovniho sektoru [33].

Tabulka ¢. 8: Poskytovatelé avéru v bankovnim sektoru
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [30])

Nazev poskytovatele Min. urokova sazba (p.a.)

AirBank ptjcka (pajcka na auto, pijc¢ka na bydleni) 4,90 %
Ceska spofitelna (Gvér na auto, uvér na rekonstrukci, Gvér na

. 4,90 %
vybaveni)
CSOB (autoptijéka, ptjcka na bydleni, pijéka na cokoliv) 4,90 %
Expres Pijcka MONETA Money Bank 3,99 %
Fér pujcka od Sberbank 3,90 %

3.5.2 Nebankovni sektor

Dalsi moznosti je vyuzit sluzeb nebankovnich sektorti. Tento sektor neni hlidan Ceskou
narodni bankou. Casto jde o soukromé investory, jednotlivce, sdruzeni osob & vétsi
zavedené instituce, které jsou se svou urovni konkurenty i bankdm. Uzavirani avért
v nebankovnim sektoru je podstatné rychlejsi a snazsi. Nékteré spolecnosti nevyzaduji
ani doklad o vysi pfijml a nenahlizi do registru dluznikii. Na zakladé toho je uvér
poskytnuty i zdkaznikovi, ktery mél v minulosti problémy se splacenim. Je zde také vyssi
urokova sazba v porovnani s bankovnim sektorem, avSak tato vyssSi sazba predstavuje
urcitou "dan," Ze nebankovni instituce nevyzaduji dolozeni velkého mnozstvi dokladd.
Na nebankovnim trhu se pohybuji kvalitni, stabilni a seriézni obchodnici, ktefi poskytuji
penéZzni prosttedky na podobném principu jako jsou bankovni instituce, avSak objevuji se

zde 1 poskytovatelé, ktefi se chovaji velice nesolidné. Pokud je smlouva kvalitni
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a odpovida standardiim, ma nebankovni uvér jednu velkou vyhodu oproti bankovnimu,

tedy to, Zze smlouva je okamzitd a vyfizeni je na pockani [33].

Tabulka ¢. 9: Poskytovatelé ivéru v nebankovnim sektoru
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [30]

Nazev poskytovatele Min. urokova sazba (p.a.)
Cofidis avér (avér na auto, uvér na rekonstrukci) 4,49 %
Pujcka od Zonky 2,99 %
Nova pujcka Provident 6,20 %
Home Credit pujcka 9,88 %

Vyse uvedené tabulky ukazuji, Ze spolecnost méa velkou konkurenci, co se tyce
jinych spole¢nosti v nebankovnim sektoru nabizejici spotfebitelské uvéry s nizSimi
urokovymi sazbami. V idealnim piipadé by nemélo dochazet k porovnani bankovnich
a nebankovnich sektorl, jelikoz kazdy z téchto sektorti poskytuje tvéry za jinych
podminek. Nicméné i ptes to, se spole¢nost Provident Financial s.r.o. drzi v prvnich

ptickach poptavanych spolecnosti poskytujici tivery.

3.6 SWOT analyza

SWOT analyza byva provadéna v predprojektové casti v ramci studie ptilezitosti a na
zaklad¢ této analyzy se posuzuji silné stranky, kterymi spolecnost disponuje, a naopak
slabé stranky, které by se v budoucnu mohly zlepsit pro zkvalitnéni sluzeb zdkazniktim.
Nésledné tato analyza zaznamenava urcité hrozby a dal$i mozné pfilezitosti, které by
spole¢nost mohla vyuzit [2].

Na zaklad¢ zjisténych informaci, které vychdzejici z predeslych kapitol, bude obsahovat

nasledujici SWOT analyza urcité prvky, na které se navrhova cast prace nasledné¢ zamefi.
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Tabulka ¢. 10: SWOT analyza pro Provident Financial s.r.o.
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

STRENGHTS (silné stranky) WEAKNESSES (slabé stranky)
spokojeni a stali zaméstnanci a zakaznici piilezitosti ke vzdélavani
licence od CNB negativni zpétna vazba od nekterych zakaznikt
moznost splatkovych prazdnin delsi doba vytizeni zadosti
financovani slouzici k dobro¢innym ucelim neexistence urcité platformy pro zékazniky (portal)
touha zaméstnanct se dale vzdélavat Casté srovnavani s konkurenci
rizna ocenéni neziskovych organizaci nedostate¢na automatizace nékterych procest
OPPORTUNITIES (prilezitosti) THREATS (hrozby)

spoluprace s vyznamnymi spole¢nostmi po

. <ox konkurenéni firmy nabizejici uveéry s niz§imi Groky
celém svété

dalsi vzdélavani a Skoleni zaméstnancii inovace a zmény na obchodnim trhu

zvyseni motivace k vykonim pomoci riznych

o « N . zmeény na trhu prace
programu s finanénimi odménami Y p

pandemie COVID-19

V dan¢ SWOT analyze vytvotenou pro spole¢nost Provident Financial s.r.0. 1ze vidét, Ze
ma spolecnost spoustu silnych stranek, kterymi se muze vyzdvihovat. Mezi né patii
licence od CNB, protozZe tato spole¢nost byla jedna z prvnich, ktera tuto licenci ziskala.
Taktéz se snazi poradat dobroCinné akce, napt. nakup dark pro seniory v Domové
diichodci, sbirky pro nemocnice, sdzeni strom a mnoho dalSich. Jiz v minulosti se
spolecnost objevila na prvnim misté€ tzv. Indexu odpovédného Gvérovani, coz predstavuje
porovnani bankovnich i nebankovnich spoleénosti, kterou provadi organizace Clovék
v tisni. Tento index porovnava 42 spolecnosti a je tak velice uzite¢nou pomickou pro
vSechny, kteti zvazuji zadost o uver [31].

Spolecnost se také velice dobfe umistila v dalSich soutézich jako je TopEmloyer nebo
Gender Audit, coz piedstavuje soutéz v fizeni lidskych zdroji z pohledu rovnych

ptilezitosti [32].
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Podle predeslé kapitoly 3.4 mé spolecnost také za cil zvySovat motivaci svych
zamé&stnancll pomoci nejriznéjSich programl (napf. Star Club), finan¢nich odmén
a dalsich benefiti, které zaméstnanci mohou ziskat. Také se snazi poskytovat dostatecnou
péci a odménu obchodnim zéastupctim. Co je hlavni podstatou spolecnosti je spokojenost
zakaznikd, proto se také snazi se svymi stdlymi zédkazniky udrzovat pravidelny kontakt
a navodit jim pocit, ze se kdykoliv mlizou obratit na zdkaznické centrum spole¢nosti. Na
druhou stranu se zde nachazi i slabé stranky, na které se tato prace zamé&ii. Konkrétné
tedy na oblast pomalejSiho vyfizeni telefonickych zadosti ze zdkaznického servisu
a pisemnych e-maill a dopisti. Také zde chybi urcita platforma, kam se zdkaznici mizou
podivat na stav svych vyuzivanych produktii a sluzeb. Z toho diivodu je v planu vytvotit

zakaznicky portal, ktery ma pravé cely tento proces zjednodusit.

3.7 Stanoveni projektu

Jak jiz bylo zminéno, cilem je vytvofit zakaznicky portal za vyuziti nastrojli projektového
managementu. Tato sluzba bude ndpomocnd zejména zdkaznikiim, protoZe se budou
moct sami piihlésit do portalu a zjistit si stav svych produktt napt. vyse svého nedoplatku.
Bude zde zavedena i sekce, kde se mizou zdkaznici podivat, jaké dal$i moznosti
a vyhody lze v této spolecnosti ziskat. Zakaznicky portal bude také usnadnovat praci
zaméstnanclim, protoze se snizi mnozstvi zadosti ze strany zakaznikd a cely proces
by tedy administrativnimu oddé¢leni zbylo vice €asu na feSeni naléhavéjSich pozadavki.
Vytvoreni zékaznického portalu by se mélo zrealizovat v rdmci jednoho roku (tzn. dany
zakaznicky portal bude zaveden do provozu v kvétnu roku 2021). Zadavatelem je feditel
pravniho oddéleni a zaroven piedstavuje pozici sponzora projektu. Spolupracovat budou
doby by mél zékaznicky portal pln€ fungovat a byt dostupny pro zédkazniky spolecnosti
a vykonavat danou funkci, pro kterou byl vytvofen, tj. v prvé fadé¢ by meél byt portal

uzite¢ny pro zdkazniky a usnadiiovat celkovou praci zaméstnanctim.
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4 NAVRH RESENI A PRINOS NAVRHU RESENI

Tato cast bakalarské prace se zaméfi na navrzeni opatfeni, kterd by mohly vést
k vylepsSeni situace a chodu spolecnosti. Na zéklad¢ analytické ¢asti, ve které se zkoumal
souCasny stav spolecnosti, bylo zjisténo par nedostatkli, které by se mohly zlepsit,
zejména, co se tyce oblasti CSC (Sales, Service a Digital). Dojde k vytvofeni projektu
(konkrétné zadkaznického portalu), ktery by mohl zdokonalit cely systém téhle spolecnosti
a to tak, ze bude slouzit primarné zakaznikim a usnadiiovat praci zaméstnanctim. Navrhy
feSeni se budou vénovat nekterym internim systémim spolecnosti, které byly jiz zminéné

v ptedchozich ¢astech bakalarské prace.

4.1 Identifikacni (zakladaci) listina

Tabulka ¢. 11: Identifikacni listina projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [24])

Rozvoj zakaznického portalu pro spolecnost

BT TR Provident Financial s.r.o.

Cil projektu Vytvoteni zdkaznického portalu do 31.5.2021

Usnadnéni komunikace se zakazniky a zjednoduseni prace

Prinosy projektu N .
y proj zamestnancum

Vystupy projektu 1. Definice

2. Analyza

3. Build and test

4. Implementace

5. Adaptace

6. Vyhodnoceni

Planované interni naklady | 350 ¢lovekodnt

Planované externi naklady | 500 000 K¢

Planovany termin zahajeni | Cerven 2020 (1.6.2020)

Planovany termin

dokon&eni Kvéten 2021 (31.5.2021)

21.9.2020 - vypracovana soucasna analyza a obchodni situace

Hlavni milniky spolecnosti

26.10.2020 - dikladné zpracované IT analyzy

11.1.2021 - myslenka vylepSeného interniho CRM systému sestavena
a nasledny rozvoj
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31.3.2021 - schiize ohledné vyhodnoceni ziskanych informaci

5.4.2021 - testovani zakaznického portalu v bézném provozu

31.5.2021 - zavedeni zdkaznického portalu do bézného provozu

Lokalizace projektu

Olbrachtova 2006/9, 140 00 Praha 4 - interni pocitacovy program
spolecnosti

Kritéria uspésnosti

Prehlednost sluzeb pro zakazniky

Zjednoduseni prace pro zameéstnance

Planovany rozpocet nepfekrocen

Stanoveny harmonogram dodrzen

Zadavatel projektu

Reditel pravniho oddéleni

Sponzor projektu

Reditel pravniho oddéleni

ManaZer projektu

Hoang Dieu Linh

Tym Fizeni projektu

IT — utvar IT Site Lead
Finance

Sales and Service

CSC (Sales, Service, Digital)
Marketing (Produkt and CRM)

Identifikac¢ni listina pojednava o rozvoji Zakaznického portalu pro spolecnost Provident
Financial s.r.o. Na zaklad¢ této listiny se mize odvijet cely projekt, ktery musi v prvé
fad¢ schvalit pfimo zadavatel projektu (feditel pravniho oddéleni), taktéz vedouci
obchodniho oddéleni a samotny projektovy manaZzer s jeho tymem, coz piedstavuje utvar
IT, Finance, Sales and Service, CSC a Marketing. Po schvaleni pfislusnymi jednotkami
musi dojit k fddnému prostudovani identifikacni listiny k nasledné realizaci projektu.

V identifikaéni listin€ jsou uvedené konkrétni milniky, kterymi by se mél projektovy

manazer a jeho tym fidit, aby vSe bylo dokon¢eno ve stanoveném case.
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4.2 Logicky ramec

Tabulka ¢. 12: Logicky ramec projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani [26])

3. Build and test

3.3 Preklady Systému
pro evidenci transakci
od zakaznikd

3.4 Testovani
internich CRM
systému

3. Mé&siéni piehledy

< Zakaznicky portal - ‘
NAZEV . K . . | ZODPOVEDNA . c
PROJEKTU f;‘o:ldent Financial OSOBA / DATUM Hoang Dieu Linh / 31.5.2021
ZpPUSOB PREDPOKLADY
QIR o OVERENI REALIZACE
. 1. SniZeni poctu
igisﬁﬁﬁ??se zadosti (z hovort, 1. Statistiky poéti
zékalzlnik dopist, emaill) v zadosti
Y rozmezi 20-35 %
2. Zkrati se doba
. 2. ZjednoduSeni 2. Mensi vytiZzenost uzavirani v§ech
PRINOSY | prace zaméstnanciim | zaméstnancti 0 40 % | podnétii ze strany |~
zakaznik(, tzv. spis
3. Pravidelna
3. Zvysit povedomi o 3.’ lek’n(o)vycrzh ’ analyza business
9 . zakaznikl (tydenni performance
spolecnosti . . e Y
rust - 16 zakazniki) zaznamena zvySeni
poétu zakaznikl
- zpétna vazba od
zakaznikd,
- zpétna vazba od
zameéstnancl a
. 1. Vytvofeni 1. Zakazm(’:ky portal o te’port}’/ z pocCtl
CIL \kaznického portl bude v plném provozu | Pfedavaci protokol | zadosti,
ZARAZICKENO PO | 31 52021 - 7 business
analyzy lze
zaznamenat
zvySeni poctu
zakaznikl
1.1 Stanoveni cile
. projektu 1. Projektova
1. Definice 1.2 Vhodny v§béra | dokumentace
pocet ¢lent projektu
2.1 Analyza pravni
oblasti ) - situace na trhu,
> Anald 22 vAnal’}}/lza . 2. Zpravy, statistiky | - Potieba sluzby
. Analyza soucasného stavu a dokumentace pro zékazniky,
2.3 Pfepracovani - dostatek
VYSTUPY obchodnich vhodného
PROJEKTU pozadavki vybaveni a
3.1 IT analyzy néstroji,
3.2 Ptepracovani - dostatek
interntho CRM finan¢nich a
systému lidskych zdroju
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4. Implementace

4.1 Rozvoj interniho
CRM systému
4.2 Ptiprava interniho

4. Dokumentace od

5. Adaptace

. IT oddéleni
systému pro
obchodniky
5.1. Lokalizace 51-54
a ptiprava ZP Dokumentace,

5.2 Testovani ZP
v bézném provozu

dotazniky se
zpétnou vazbou

6. Vyhodnoceni

6.1 Posledni vylepSeni
a odstranéni chyb

6.2 Zavedeni ZP do
bézného provozu

6.3 Ukonceni projektu

6.1 - 6.4 Zadavaci
protokol a
ukoncovaci listina

CASOVY
POPIS ZDROJE RAMEC
1.1 Sestaveni Samotna spole¢nost 4 dn
projektového tymu 1 ¢lovékoden Y
Projektovy manazer,
2.1 Upfesnéni vedouci obchodniho
soucasné a obchodni | oddé€leni, procesni 25 dnit
situace, sledovani analytik, analytik
vyvoje na trhu obchodu
30 ¢lovékodnu
Projektovy manazer,
procesni analytik,
3.1 Prepracovani analytik obchodu,
a vylepseni systémovy analytik,
dosavadnich systémil | operator call centra, 65 dnd
a zpracovani vedouci obchodniho - dodrzeni
vysledkt z IT analyz | oddéleni, technicka ¢asového planu,
podpora, grafik - dodrseni
KLiCOVE 160 clovékodni rozpodtu,
AKTIVITY Projektovy manazer, - dostatecné
4.1 Odstranéni systémovy analytik, schopnosti lent
dosavadnich chyb v | programator, 90 dnt tymu (zejmeéna IT
internich systémech | technicka podpora oddgleni)
160 clovékodnii
Projektovy manazer,
5.1 Vhodné test manazer,
lokalizovat ZP systémovy analytik, 60 dnit
a testovani ZP produktovy manazer,
v béZném provozu tester
80 ¢lovékodnu
Projektovy manazer,
6.1 Odstranéni chyb, | test manaZer,
posledni Gipravy produktovy manazer, 4 dny

a nasledné spusténi
ZP do provozu

systémovy analytik,
tester
12 ¢lovékodni
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Mezi internimi néklady a souctem vsech ¢lovékodni je urcity rozdil. Diivod je takovy, ze
ne vSechny zdroje lze zapocitat do nakladi, proto kdyz se srovna pocet ¢lovékodni
v identifikacni listiné¢ se souctem ¢lovekodni v logickém ramci, je zde vidét rozdil

v ¢iselné hodnoté 100 [26].

4.3 Projektovy manaZer a jeho tym

Podle identifika¢ni listiny byl stanoven projektovy manaZer spolu s jeho tymem. Na
obrazku nize je vidét organizacni struktura projektového tymu v cele se sponzorem
projektu a projektovym manaZerem spolecné s jeho tymem, ktery byl zvolen pro
vytvofeni projektu Zakaznického portalu. Jak Ize vidét, na projektového manazera jsou
napojeni ostatni ¢lenové projektového tymu, bez kterych by nemohlo dojit k Gspésnému
vytvoteni projektu. Urcité tkoly a k nim pfifazené odpovédnosti uréitych ¢lenti

projektového tymu jsou vyobrazeny v kapitole 4.5 Matice odpovédnosti.

‘ Project Sponsor ]

Stakeholders ]

\ 4

‘ Project Manager J

4 v v

{ Project Team } t Project Team J ( Project Team J

Obrazek ¢. 13: Projektovy tym pro rozvoej ZP
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

4.4 WBS analyza

WBS analyza pro rozvoj zakaznického portalu rozdéluje cely projekt na 6 hlavnich
¢innosti, které maji na sebe Casovou navaznost. Poté se kazda z téchto Cinnosti rozklada

na dalsi poduirovné, které dohromady tvofi 1. Groven, jak 1ze vidét na obrazku nize.
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| |

1. droven 1. DEFINICE 2. ANALYZA ]
- 4.1 Rozvoj

i 1.1 Stanoveni cile 2.1 Analyza ‘.
2. aroveii [ rojek ] [ o J H internho CRM

. 1.2 Vhodny v§ber 2.2 Anal§za
3. drovei [apoea Cleni Iymu] [smlhsného mvu]

2.3 Pfepracovéni
4. uroveii obchodnich
pozadavki

5. aroveii 3.4 Testovani

internich systémi

Obrazek ¢. 14: WBS analyza pro rozvoj ZP
(Zdroj: Vlastni zpracovani [26])

4.5 Matice odpovédnosti

Tzv. RACI matice informuje, kdo z ¢lenti projektového tymu ma na starosti uréitou
¢innost nebo funkci vychazejici z ¢asového planu stanoveného projektu [2].

R — osoba/y odpovédné za vykon piitazeného tkolu,

A — osoba odpovedna za vysledek, rozhoduje, podepisuje a schvaluje fakta,

C — osoba poskytujici uzite¢né informace,

I — osoba, ktera ma byt informovana o jednotlivych krocich v projektu

Tabulka nize obsahuje jednotlivé ¢innosti projektu a k jednotlivym ¢leniim piifazena
odpovédnost z RACI matice:

e PM — projektovy manazer

e PR —programator

e Tch — technické podpora

e GR —grafik

e VO - vedouci obchodniho oddéleni

e AO —analytik obchodu

e PA —procesni analytik

e SA —systémovy analytik

e OP - operator call centra
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e TM — test manazer

e Pro — produktovy manaZzer

e (CSC — ¢len administrativniho oddéleni CSC
e PR — pickladatel

Tabulka ¢. 13: Matice odpovédnosti pro rozvoj ZP

(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

PM | PR |Tch |GR| VO [AO|PA |SA | OP | TM | Pro [CSC| PR

Analyza RI | C c |[RaA|C | C C
soucasného stavu
Analy;a pravni RI RC
oblasti
Piepracovani
obchodnich I RAC|RC | C
pozadavkl
IT analyzy I RA |RC | C C C
Piepracovani
interntho CRM I RA | RC C C C
systému
Pieklady Systému
pro evidenci I C C C RA
transakei od zk.
Rozvoj interniho
CRM systému I RA | RC C C C
Ptiprava interniho
systému pro I RA | R CcC | C C
obchodniky
Vyhodnoceni
ziskanych RI | RCI | CI c| C C
informaci
Schiize s dafiovou

o o R
a ucetni kancelari
Rozyoy UK I |RAC|RC | R clc RC
systemu
Lokalizace ZP R R AC C CI
Ptiprava
(metodika) R R R C C C C
Testovani 1 |pac| R clclc C
internich systémi
Testovani ZP I | RA R | R c| A
v bézném provozu
Zfl}/efiem ZP do I R R cl c A
bézného provozu
Ukonceni projektu | RA I I I I I I
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Ptislusnd RACI matice popisuje aktivity a k nim pfifazené slozky RACI matice pouze
do vytvoreni samotného ZP a zavedeni do procesu. V €asovém harmonogramu neni
zahrnuta nasledna propagace poté, co by uz ZP fungoval pro zédkazniky spolecnosti,
jelikoz az v téhle fazi by se uvazovalo o propagaci v televizi, na internetovych strankach,

radiu apod.

4.6 Kritéria uspésSnosti

Dle téchto bodi kritérii ispéSnosti, které jsou jiz uvedené v identifikacni listin€ projektu
lze zpétné analyzovat, zda je mozné projekt vyhodnotit jako spéSny nebo neuspésny.
Tyto kritéria byly stanoveny tak, Ze v ramci jednoho roku (poc¢inaje ¢ervnem roku 2020)
bude zaveden zékaznicky portél, ktery bude slouzit pro celkovou piehlednost sluzeb jiz
vyuzivanych nebo budoucich potiebnych pro zdkazniky. Déle zjednodusi praci
zamg&stnanciim spolecnosti, zejména oddéleni CSC (Sales, Service a Digital). V idedlnim
mozném piipad¢ by planovany rozpocet na tento projekt nemél byt pfekrocen, nebo pouze

v lehké mife a v neposledni fad¢, aby byl stanoveny ¢asovy harmonogram dodrzen.

4.7 Plan projektu

Pro bezproblémové fungovani projektu je potieba si stanovit a vytvofit dany plan, ktery
bude oznamovat, v jakych datech a jakym zptisobem se bude postupovat a ¢eho mé byt

v jednotlivych krocich dosazeno.

Tabulka ¢. 14: Seznam ¢innosti projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

.. L . R ij eur . b.ij ., | @+ 4my+ by
Cinnost | Nazev ¢innosti | optimisticky | nejpravdépodobnéjsi | pesimisticky | ——————
odhad odhad (dny) odhad 6
A Stanoveni cile 1 1 3 1,33
Urceni
B |Pprojektoveho 1 4 6 3,83
manazera a jeho
tymu
c |Analyzaprévni 15 25 39 25,67
oblasti
p |Analiza 15 25 42 26,17
soucasného stavu
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E Fiktivni ¢innost - 0 --- -
Piepracovani

F obchodnich 19 30 48 31,17
pozadavku

G IT analyzy 53 65 80 65,5
Piepracovani

H interntho CRM 48 65 82 65
systému
Preklady

[ |Systémupro 14 2 32 22,33
evidenci
transakei od zk.

J Fiktivni ¢innost - 0 --- -

K |lestovani 70 85 104 85,67
internich systému
Rozvoj interniho

L CRM systému 77 90 109 91
Ptiprava

M interniho systému 15 24 32 23,83
pro obchodniky

N, N" | Fiktivni ¢innost --- 0 --- -

o |Lokalizace 41 58 72 57,5
a pfiprava ZP

p | [ostovaniZPy 48 60 79 61,17
béZzném provozu
Zavedeni ZP do

Q bézného provozu ! 4 ? 4,33

Tabulka &. 15: Vypod&et ZM, KM, ZP, KP, RC
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])
ZM — KM — ZP - KP - RC -
Cinnost | Nazev ¢innosti Yij zacatek konec zadatek konec éasova
mozny mozny pripustny | pfipustny | rezerva

A Stanoveni cile 1,33 0 1,33 10,66 11,99
Urceni projekt.

B manazera a jeho 3,83 0 3,83 0 3,83
tymu

¢ |Analyzapravni |5 o 1,33 27 12,49 38,16
oblasti
Analyza

D soucasného 26,17 1,33 27,5 11,99 38,16
stavu

E Fiktivni ¢innost
Piepracovani

F obchodnich 31,17 27,5 58,67 38,16 69,33
pozadavkt
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G |IT analyzy 65,5 3,83 69,33 3,83 69,33

Piepracovani
H interntho CRM 65 69,33 134,33 69,33 134,33
systému

Preklady
Systému pro
evidenci
transakci od zk.

22,33 69,33 91,66 112 134,33

J Fiktivni ¢innost

Testovani
K internich 85,67 134,33 220 134,33 220
systému

Rozvoj interniho

CRM systému 9 220 311 220 311

Ptiprava
M 1nte1:mho 23,83 220 243,83 287,17 311
systemu pro

obchodniky

N°, N" |Fiktivni ¢innost

o |Lokalizacca 57,5 311 368,5 311 368,5
ptiprava ZP

p | lestovaniZPv g, o gee s 429,67 368,5 429,67
bézném provozu

Zavedeni ZP do

N 4,33 429,67 434 429,67 434
bézného provozu

38,16,

F31,17
n
mdy N
\
\ 31

2
h 4 = 3n
e H 65 K 8567 S 0575
B 933 134,33 13433 “fm Adaptace) 311
4
3,83|3,83/ 3,83 69,33 \69,33[69,33 9,33 0 134,33\1343313433 /134,33 °_| (ll\ym
69,33 o B 20 243,83

T 1,66 -
12\ 12233 J 134,33 7\M 23,83 N n
2 91,66 91,66 243,83 243837
‘134,33

SW 3685

368,

Obrazek ¢. 15: Plan projektu metodou PERT
(Zdroj: Vlastni zpracovani [26])
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Na obrazku je vyobrazeny ¢asovy plan formou sitového grafu za pouziti metody PERT.

ajj+ 4mij+bl-j

Oznaceni u pismen od A do Q vychazeji ze vzorce , ktery kombinuje

optimisticky a;;, pesimisticky b;; a nejpravd€épodobnéjsi odhad m;;, ktery znamena
dobu, za kterou se dana ¢innost uskutecni, v tomhle pfipadé¢ ve dnech. VSechny tyto
udaje vychazeji z tabulky ¢. 14 nad obrazkem, kde je vypracovany seznam cinnosti
projektu [14].

Tabulka €. 15 obsahuje vypocet pro zacatek/konec mozny Cinnosti a taktéz zacatek/konec
ptipustny Cinnosti (barvy v tabulce odpovidaji barvam na obrazku €. 15). V poslednim
sloupci tabulky €. 15 je vypocitand RC — ¢asova rezerva kazdé jedné Cinnosti dle

nasledujiciho obrazku:

il "
/“// \\
[ S

™=
\\\,_//

Obrazek ¢. 16: Vypocet ¢asové rezervy projektu
(Zdroj: [29])

Cervené $ipky na obrazku ¢. 15 predstavuji tzv. kritickou cestu, coZ je nejdelsi mozna
cesta z pocate¢niho bodu do koncového bodu sitového grafu. Kriticka cesta se sklada ze
seznamu ¢innosti, na které by se mé¢l projektovy manazer zameéfit, pokud chce dosdhnout
véasného dokonceni projektu, jelikoz doba trvani téchto Cinnosti piedstavuje nejdelsi
casovou osu. Pokud dojde k rychlejsimu nebo naopak pomalejSimu dokonceni dil¢ich
¢innosti, doba trvani bude mit vliv na kone¢né datum projektu [28].

V tombhle ptipadé se jedné o nasledujici kritickou cestu: B-G-H-K-L-N"-0O-P -
Q => 434 dni. Identifika¢ni listina stanovuje za cil rozvoj zakaznického portalu v ramci
jednoho roku, ale kritickd cesta ukazuje ¢asovou hodnotu vétsi nez 1 rok (365 dni).
Z toho divodu by mély byt vSechny cCinnosti projektu vyhotoveny vcas (nejlépe pfi

optimistickém odhadu), aby nedoslo k piekroceni casového planu.
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4.8 Milniky

Milnikem projektu se rozumi urcity ¢asovy bod, ktery projektovému manazerovi
a celému jeho tymu oznamuje, Ze do daného data by mélo dojit ke splnéni urcitych ukolu,

aby vSe zapadalo do ¢asového harmonogramu projektu.

e 5.6.2020 - ur€eni projektového manazera + tym

e 21.9.2020 - vypracovana soucasna analyza spolecnosti a obchodni situace

e 26.10.2020 - dikladn€ zpracované IT analyzy

e 11.1.2021 - myslenka vylepSeného interniho CRM systému sestavena a nasledny
r0Zvoj

e 25.3.2021 - interni systém pro obchodniky hotov

e 31.3.2021 - schiize ohledn¢ vyhodnoceni ziskanych informaci

e 5.4.2021 - testovani ZP v béZzném provozu

e 14.42021 - rozvoj UK systéml dokoncen

e 31.5.2021 - ukonceni projektu a zavedeni ZP do bézného provozu

4.9 Analyza rizik

Mezi nejcastéji vyuzivané metody pro analyzu rizik je metoda RIPRAN, kterd ma urcité
kroky, kterymi by se mél fidit kazdy projektovy manazer i jeho tym. V konkrétnim
projektu jako je rozvoj zakaznického portalu lze najit mnozstvi rizik, jako je napt. IT
oddéleni nebude schopno vytvoftit ZP podle o¢ekavanych navrhi do ¢ervence roku 2020,
kdy ma probéhnou technickd revize. Na zdkladé¢ vyuziti metody RIPRAN, kterou se
analyzuje vyskyt urc¢itého rizika v projektu se stanovilo 5 moznych hrozeb, které mizou
nastat pfi rozvoji zdkaznického portalu. V prvnim kroku se popisuje, o jaké hrozby se
jednd, déle jaké dané hrozby mtzou mit scénaf. V druhém kroku se jedna o uptesnéni
prvniho kroku a to tim, Ze se ptida urcitd pravdépodobnost hrozby a ur¢eni toho, jaky to
ma mozny dopad na projekt. Tteti a posledni krok obsahuje navrhy na opatieni a ptipadné
nové hodnoty snizeného rizika na péti hrozbach, které se stanovily v prvnim kroku. Za

vyuziti této metody se tedy da fict, ze pfipadné hrozby, které mizou jakymkoliv
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zpiisobem ohrozit pribéh realizace, maji mozné feseni, které by nijak zasadné¢ nemeély

ovlivnit ¢asovy harmonogram projektu.

Tabulka ¢. 16: Metoda RIPRAN - 1. krok
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

Pm:fldove Hrozba Scénar Poznamka
cislo
IT oddéleni nebude schopno IT oddéleni je
vytvotit ZP podle Dalsi ¢lenové projektového tymu jednou ze
1. ocekavanych navrhi do nebudou moct pracovat na své Castia | zasadnich
cervence 2020, kdy ma cely projekt nabere zpozdéni. slozek
probéhnou technicka revize. projektu.

Portal, ktery ma byt vytvofen pro
spokojenost zakaznikti nebude
napliiovat spravnou funkci — celkova
nespokojenost zakaznika.

Zakaznici se nebudou moct
2. ptihlasit do portalu kvili
chybnym/nepfesnym tdajum.

Portal nebude mit dostatecné | Nizka spolehlivost portalu povede k
3. zabezpeceni skrz pfihlasovaci | nespokojenosti zakaznikl a nasledné to
udaje. muze vést i k pravnim konflikttim.

Poté, co se zakaznici ptihlasi, portal

Nestabilita portalu — casté jim bude hlasit chybu. Rviili

4. . L, technickym problém bude dochazet k
objevovani zavaznych chyb. o . .
vypadavani portalu a dojde k
nedostate¢né rychlosti vyfizeni zadosti.
r s s s o Dany ZP bude ptinaset vice prace a
Nenaplnéni ocekavani cilt S prinaset vicepracea
5. zdrzovani pro zaméstnance a zékaznici

projektu, nebudou se sluzbou spokojeni.

Tabulka ¢. 17: Metoda RIPRAN - 2. krok
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

Poradové

tislo Hrozba Scénar Pravdépodobnost | Dopad na projekt

IT oddéleni nebude
schopno vytvofit ZP . \ ,
podle o¢ekavanych flz(gsgé?lvﬂzttymu Vysoky dopad VD

1. navrhi do ¢ervence N , 75 % — portal by nemohl
pokra¢ovat na své

Dalsi ¢lenové

2020, kdy ma NP S byt realizovan.
robéhnou technicks | Casti @ cely projekt
Ir)evize nabere zpozdéni.

Portal, ktery ma byt
vytvofen pro

Zakaznici se nebudou Stfedni dopad SD

moct piihlasit do zgl(il;;i ?lili’?sl:ebu de — nabizena sluzba
. o1 o . e
2 Eﬁnsllﬁ 11;\//;1: fesnvm napliiovat spravnou 60 % izl;aﬁnkzﬁ by’
a dZ'f’ni/l presny funkci — celkova o dI:n i1(1)1\</ sve
yum. nespokojenost p Y-
zakaznikd.
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Nizka spolehlivost Velky df)pad VD
ortélu povede k — v portale budou
Portal nebude mit fles okoienosti osobni informace o
3 dostatecné zékI; znﬂgﬁ a 60 % zakaznicich, to vede
' zabezpeceni skrz , y . ’ k nespolehlivosti a
11w AR nasledné to mize <
ptihlasovaci udaje. o . celkove
vést 1 k pravnim . .
Konfliktim nespokojenosti
' zakaznikd.
Poté, co se
zakaznici pfihlasi, Y 1
e Stfedni dopad SD
portal jim bude _ &asté chyby b
hlasit chybu. Kvili ohly anisabit
Nestabilita portalu technickym problém Kom };iklz)i 4 ale IT
4. — Casté objevovani bude dochazet k 45 % s ecIi)alis tgel; df)
zdvaznych chyb. vypadavéni portalu peelalsic buco
a dojde k schopni v kratkém
nedostatedné casovém intervalu
rychlosti vytizeni tyto chyby vyFeSit.
zadosti.
Dany ZP bude Stredni dopad SD
pfinaset vice prace a — jelikoz ZP je
Nenaplnéni zdrzovani pro vytvofen za cilem
5. ocekavani cil zameéstnance a 65 % spokojenosti
projektu. zakaznici nebudou zakaznikl, mél by
se sluzbou danou funkci
spokojent. spliovat.

Tabulka ¢. 18: Metoda RIPRAN - 3. krok
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

Poradové , Gl Termin realizace Nova hodnota sniZeného
" Navrh na opatreni e = -
cislo opatieni / Zodpovédnost rizika
IT oddéleni nebude Poté, co se zajisti externi
schopno vytvotit ZP podle zameéstnanci, spoji se znalosti
1 ocekavanych navrhi do Cervenec 2020 / projekt. a dovednosti vSech ¢lenti tymu
' cervence 2020, kdy ma manazer a budou schopni vytvotit dany
probéhnou technicka ZP do té doby, nez ma
revize. probéhnout technicka revize.
Zakaznici se nebudou Po ziskani zpétné vazby od
moct pfihlasit do portalu | Cervenec 2021 /IT zakaznikl se projektovy tym
2. kvuli oddéleni, projektovy bude moct zaméfit na
chybnym/neptesnym manazer zdokonaleni pfistupovych
udajim. udaji.
Portal nebude mit Konec dubna 2021 / Tvorba lepsich o
. ‘. . . N . zabezpecovacich postuptl,
3. dostatecné zabezpeceni projektovy manaZer a jeho , . ,
N R , které budou pro zakazniky
skrz ptihlasovaci udaje. tym v
bezpednéjsi.
Nestabilita portalu — ¢asté | Cervenec 2021/ IT Snaha IT oddéleni dané chyby
4. objevovani zavaznych oddéleni, projektovy odstranit, v co nejkratSim
chyb. manazer casovém intervalu.
Nenaplnéni o¢ekavani cili | Konec dubna 2021 / Ys1chn1 Clenove proJ cktového
5. roicktu roiektovy manazer tymu se budou snazit, aby
pro) ’ pro) 4 k takovému riziku nedoslo.
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Tabulka ¢. 19: Risk matice Hrozeb (mitigace rizik)
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

Riziko predstavujici Hrozbu

Vyuzit externi pracovniky pro vytvoreni ZP nebo piipadného vylepSeni jiz pfi
zahdjeni projektu. Tim padem bude mit spolecnost "zadni vratka," jak predejit
moznému riziku, Ze IT oddéleni nebude schopnost vytvofit ZP podle
ocekavanych navrhi.

Predejit

Jiz pti zahajeni projektu zavést fixni podminky (zptsob) ptihlasovacich uidaji
Minimalizovat zakaznik(, aby nasledné nedoslo k tomu, ze zakaznici se nebudou schopni
ptihlasit kvili chybnym, a ze strany spole¢nosti nepfesnym udajim do portalu.

Zredukovat mozné aktivity na vic, aby vSechny milniky byly dodrzeny podle
Zredukovat ¢asového planu projektu. Tzn. vybér nejdilezitéjsich bodi a ty splnit
pfednostné.

Aby z pocatku nebyly vSechny rizika pouze na IT oddéleni, ¢ast ukoli se
pfenese na jiné ¢leny projektového tymu za Gicelem pfidani objektivniho ndzoru
nebo myslenky. Napi. oddéleni Sales and Service mtizou dat pfesné pokyny k
tomu, jak si pfedstavuji ZP.

Prenést

V ptipad¢€ neschopnosti vytvofit plné fungujici ZP podle ocekavanych navrhi,
Pfijmout bude potieba pfijmout fakt, zZe je nutné zameéstnat vyse postaveného externiho
pracovnika a tim se zvysi naklady na cely projekt.

Tabulka ¢. 20: Risk matice PrileZitosti (mitigace rizik)
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

Riziko predstavujici PrileZitost

Pokud se vyskytne problém s chybnymi pfihlasovacimi udaji, povede to na
Vyuzit vytvoreni lepsiho a propracovanéjsiho systému, ktery na jednu stranu vytesi
danou hrozbu, ale vytvoii pfilezitosti k zavedeni dalSich podobnych sluzeb.

Kdyz se zvysi kapacita ¢lent projektového tymu z rtiznych oddéleni, ma to za

Zvysit . ; S L )
vys nasledek vice objektivnich napadt na projekt.
Projektovy manazer se rozhodne danou pifilezitost spojenou s rizikem
Odmitnout odmitnout kvuli ohroZeni jednoho z milnikti nebo celkového ¢asového

deadlinu.

Vysledny zékaznicky portal zavisi také na reakci zakazniki a samotnych
zameéstnancl spole¢nosti. Nelze dopfedu fici, zda bude sluzba vyhovovat
obéma stranam.

Sdileni prilezitosti
a hrozeb

Mitigace rizik (neboli Risk Mitigation) se pouziva pii fizeni rizik. Jejim tkolem je
tzv. oSetfeni vybranych rizik, zejména téch, které¢ jsou jiz vyhodnoceny v predem daném

rizikovém pasmu [27].
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4.10 Analyza zdroji

Jako zdroji v projektu jsou povazovany vSechny ¢lenové projektového tymu, tedy podle
identifikac¢ni listiny je to v prvé fadé projektovy manaZzer, dale IT oddéleni, odd¢leni
Finance a Obchodu, nesmi chybét ani oddéleni CSC, pod které spada Sales, Service

a Digital.

Tabulka ¢. 21: Zdroje projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

Nizev zdroie Kapacita | Podil na Nizev zdroie Kapacita | Podil na
J jednotek | projektu I jednotek | projektu
Projektovy manazer 100 % 10 Systémovy analytik 100 % 8
] y y y y
Programéator 200 % 10 Operator call centra 100 % 7
g P
Technicka podpora 200 % 10 Test manazer 100 % 8
Grafik 100 % 10 Tester 100 % 7
Vedo“gé(;’ébl‘;i‘i’dmh" 100 % 10 Produktovy manazer 100 % 7
Analytik obchodu 0 Clen administrativniho o
(business analytik) 100 % o oddéleni CSC 100 % 7
Procesni analytik 100 % 8 Prekladatel 100 % 5

Do vyse uvedené tabulky se zaznamenavaji, jaké zdroje ve formé lidské ¢innosti projekt
potfebuje. Z kazdého ptislusného oddéleni jsou vybrani clenové, poté je zde uvedena
kapacita jednotek, tzn. kolik cca lidi se miZe na tom projektu podilet. Pro lepsi
porozuméni, na zakaznickém portalu budou pracovat dva programatofi, kteti si néjakym
zptisobem budou praci rozdélovat. Poté co se tyCe technické podpory, je potieba
taktéz vyssi kapacity, jelikoz se vytvaii sluzba, ktera ma elektronicky fungovat na
internetovych strankach, takze technicka podpora musi byt silné postavena. V tfetim
sloupci lze vidét podil jednotlivych zdroji na projektu hodnoceny od 1-10 (1 je nejméné
a 10 znamend nejvice). Jak jiz bylo feceno, u technické podpory je podil na projektu jeden

z nejhlavngjsich, proto je oznacovan Cislem 10.
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4.11 Rozpocet projektu

Pro kazdy projekt je dulezité si stanovit urcity rozpocet, do kterého by se projektovy
manazer a jeho tym mél se svymi vykony a naklady schopno umistit. Podle identifikacni
listiny se budou planované externi néklady pohybovat okolo ¢astky 500 000 K¢&.

Spole¢nost nekapitalizuje interni praci oproti projektu, proto tyto naklady nejsou zahrnuty

v rozpoctu [26].

Tabulka ¢. 22: PFimé a nepfimé naklady projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani dle [26])

. Polozky e Polozky
Primé o Neprimé S %z
néklady primych naklady neprimych Castka
nakladd nakladu
pofizen software, interni provoz celého | energie, vytapéni
spemahzm’/anoych IT systemy, patenty, IT odd&leni aklid 200 000 K¢
systému licence
zaméstnani IT specialista,
externich ucetni/danova 200 000 K¢
pracovnikl kancelat
investovani do . .
dikladngjsiho | IOAMKY. Sastky, 80 000 K¢&
pruzkumu trhu ypocty

V kapitole 4.9. Analyza rizik byly stanoveny urcitd rizika (riziko €. 1), ze kterych
vyplyva, Ze by mohly nastat v testovaci fazi, ve které je jednodussi dané rizika odstranit
nebo snizit. Proto by se navrhy na opatfeni rizika nemé€ly zvlastnim zplisobem projevit
na celkovém rozpoctu projektu, jelikoz struktura rozpoctu je vytvofend takovym
zpusobem, aby méla urcité "rezervy", jak odolat moznym rizikiim [26].

Existuje moznost, Ze by se v budoucnu mohly stat z rizik tzv. issues s okamzZitou reakci,
tzn. urcity problém. Je tady vSak rozdil, Ze rizika se daji stanovit a na kazdé riziko existuje
akéni plan, jak jej mitigovat (tab. ¢. 19, 20: Mitigace rizik). Pro tyto rizika je nékolik
moznych pfistupd, jak s nimi pracovat, jako je eliminace, snizeni nebo pfijeti jej bez dalsi

reakce [26].
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4.12 Realizace zakaznického portalu

Samotna realizace se bude zamétovat na fazi projektu, kdy uz je samotny projekt vyslan
do bézného provozu pro zdkazniky spolecnosti. Tahle faze, tj. fungovani portalu, se ve
vétSinovych ptipadech tyka pasivnich linek Service, tzv. zdkaznicky servis, kam si
zakaznici mizou zavolat a sdélit své pozadavky a vyhrady, které vici spole¢nosti maji.
Prvni navrhy designu a celkové, jak budou stranky zakaznického portalu vypadat byly
vytvotené v polském jazyce a nésledn¢ byly vytvorené pieklady pro cesky web

spole¢nosti Provident Financial s.r.0.

Na naésledujicich obrazcich je vytvotfen zkuSebni model zdkaznického portalu. Lze na

nich vidét zpisob ptihlaseni zakaznikil a také designovy nahled portalu.

PRIHLASENI REGISTRACE ZAPOMNEL JSEM SVE HESLO

Registrace

Vyplnte nasledujici pole a zaregistrujte se na zakaznickém portalu

Cislo zékaznika u @
Telefonni Eislo u @

Datum narozeni | Den v| | Mesic v| | Rok

Nejsem robot

Obrazek ¢. 17: Vzhled prihlaseni do ZP
(Zdroj: [26])

PRIHLASEN( REGISTRACE ZAPOMNEL JSEM SVE HESLO

Registrace

Vyplnte nasledujici pole a zaregistrujte se na zakaznickém portalu

Cislo zakaznika u 1006000025824 | @
Telefonni &islo ﬂ 36123456789 ] @

Chyba - zadejte 9mistné telefonni Eislo

Datum narozeni | 9 v‘ ‘ brezen v‘ ‘ 1962 v‘ @

\/ Nejsem robot

Obrazek ¢. 18: Vzhled prihlaseni do ZP
(Zdroj: [26])

62



PRIHLASEN{ REGISTRACE ZAPOMNEL JSEM SVE HESLO

Registrace
Vyplite nasledujici pole o __ __ _~

. . ) . Vyberte viechny obrazky, na kterjch
Usivatel je jiZ zaregistrovan jsou Yy K, D

Cislo zakaznika I a

Telefonni &islo

VYHODY POJCEK v hKCE A DOKUMENTY

Kalkulagka pktudini akce

Nebankovni pljka

Obrazek ¢. 19: Vzhled pfihlaseni do ZP
(Zdroj: [26])

PRIHLASEN( REGISTRACE ZAPOMNEL JSEM SVE HESLO

Zadejte overovaci kdd

Zadejte ovérovaci kdd, ktery jste obdrzeli, a potvrdte tlacitkem ,Potvrdit®. Kéd je platny pouze
5 minut. Zadanim ovéfovaciho kdédu a stisknutim tladitka ,Potvrdit“ stvrzujete Vas souhlas s
vystavovanim Uétenek za veskeré hotovostni platby vi&i Providentu v elektronické podobé
podle zékona &.112/2016 Sb., o evidenci trzeb, a s predanim takovych U&tenek formou jejich
vloZeni do zabezpeéeného zakaznického portalu.

Ovérovaci kéd a Ovérovaci kod ‘ E]

Obrazek ¢. 20: Vzhled piihlaseni do ZP
(Zdroj: [26])

PRIHLASEN( REGISTRACE ZAPOMNEL JSEM SVE HESLO

Nove heslo

Vytvorte nové heslo, které budete pouzivat pri prihlaseni na zékaznicky portal

Nové heslo u .......... } E]
Potvrd'te nové heslo u ~~~~~~~~~~ J E]

Obrazek ¢. 21: Vzhled pfihlaseni do ZP
(Zdroj: [26])
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PRIHLASENI REGISTRACE ZAPOMNEL JSEM SVE HESLO

Vitejte Svoboda Jiri

Zde naleznete EET Uétenky (potvrzeni o platbé dle zakona o EET) vystavené od 1.5.2020. Vyberte Gétenky ze
seznamu nize.

Datum GEtenky Cislo smiouvy Celkova vySe transakce Cislo Gitenky

Z&dna Uctenka k nahledu

Obrazek ¢. 22: Vzhled prihlaseni do ZP
(Zdroj: [26])

Poté, co zdkaznik zada adresu do internetového prohlizece, pfesméeruje ho to na portal,
kde uvidi tfi moznosti. Bud’ ptihlaseni, registrace nebo zapomnél jsem heslo, jak jde vidét
na prvnim obrazku ze sérii obrazka. Dale na zdkladé ptihlaSovacich udajl, které zdkaznik
ziskal tim, ze u spolecnosti Provident Financial s.r.o. ¢erpd nebo v minulosti Cerpal
spottebitelsky tvér, se prihlasi podle instrukci, které uvidi na daném portéle. Klasicky
probéhne ovétovani toho, zda klient neni robot a nésledné uz probchne hladké
ptihlaSovani a zdkaznik mtize naplno vyuzit téchto sluzeb, které zakaznicky portal nabizi.
V kapitole 4.9 Analyza rizik probéhla analyza nejzasadnéjSich hrozeb pomoci metody
RIPRAN a jednou z nich byla, ze zakaznici se nebudou schopni ptihlasit do portalu kvili
chybnym nebo neptfesnym piihlasovacim udajim. Tomu se celé IT oddéleni v cele
s hlavnim programatorem, urcitou technickou podporou, snazi vyvarovat, aby k téhle

dané hrozbé nedoslo.

4.13 Sledovani priibéhu aktivit projektu

V kazdém projektu je potieba poté, co se stanovi urcité Cinnosti jednotlivych ¢lenti
projektového tymu, pravidelné kontroly a monitorovani, zda vSe funguje podle plant
a zda je mozné vse stihnout do stanového data ukoncéeni projektu.

Po spusténi testovani zakaznického portalu do bézného provozu, coz vychazi na duben
roku 2021, je potieba, aby se projektovy manazer spole¢né s celym projektovym tymem,
popf. i externimi pracovniky nékolikrat sesli, tj. min kazdy mésic az do zavedeni

zakaznického portalu do bézného provozu, coz je 31.5.2021. Kazdy z ¢lenti si ptipravi
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zpravu o tom, jak probihaji jednotlivé aktivity a vytvoii souhrnnou zpravu o tom, zda by
se mély vytvofit n¢jaké opatfeni nebo vylepSeni a sdéli to prislusSnym ¢lentim tymu.
4.14 Ukoncovaci listina

Tabulka ¢. 23: Ukonc¢ovaci listina projektu
(Zdroj: Vlastni zpracovani)

Nazev projektu Rozvoj zakaznického portilu pro Provident Financial s.r.o.
Datum ukonc¢eni 31.05.2021
s Usnadnéni komunikace se zakazniky a zjednoduseni prace
Prinosy o o
zamestnancum
Cil projektu Vytvoteni zakaznického portalu do 1 roku
Vystupy projektu Rozvoj zékaznického portalu pro Provident Financial s.r.0.

ZP uveden do bézného provozu dne 31.5.2021, nasledna zpétna

Kritéria uspésnosti . o . . - ‘. N
P vazba od zékaznikd se 75 % spokojenosti, nepiekroceni rozpoctu

Vyhodnoceni Uspésny

Zpracovala Hoang Dieu Linh a jeji projektovy tym

Dulezitym krokem, ktery nesmi chybét v celém procesu projektovani je i ukoncovaci
listina, kterd je uvedena vyse. Zde jsou uvedené zakladni pfinosy, které ma tento projekt
zakaznického portalu pfinést pro spolecnost Provident Financial s.r.o0. a zarovenl i pro
jejich zdkazniky, aby to vedlo k oboustranné spokojenosti. Projektovy manazer spolu
s jeho tymem uvedli, Ze tento projekt je mozné oznacit jako Gspesny, protoze i pii samotné
realizaci v kapitole vyse lze vidét, jak by pifipadné kroky k piihlaSeni vypadaly. To
znamena, Ze jedno z hlavnich rizik, které by mohly v projektu nastat, tj. IT oddéleni by
nebylo schopno vytvofit v planovaném terminu dostatecné silny portal na to, aby se skrz

néj dal vybudovat samotny zédkaznicky portal, se eliminoval.
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4.15 Piinosy navrhu

Spole¢nost Provident Financial s.r.0. ma jako jeden z cilii si vybudovat dobré a kvalitni
jméno u svych zakaznikd, takze se snazi pfichazet na trh s novymi produkty a sluzbami,
které by pravé mélo za nésledek zisk novych zékaznikii, nebo rozSifeni sluzeb
u jednotlivych stalych zdkaznikd.

komunikace se zakazniky ve smyslu snizeni poc¢tu zadosti, jak prostiednictvim telefonni,
elektronické komunikace, tak dopisti. Zakaznické centrum bude fesit méné pozadavki ze
strany zékazniki, které si miizou sami v portalu vytidit na zdkladé€ jejich ptihlaSovacich
udaji. Tim padem se urychli doba feSeni spisti na CSC. Dalsim pfinosem zdkaznického
portalu je zjednoduseni prace zaméstnancim. Na zaklad¢€ toho, Ze se snizi pocet zadosti,
kvili ptehlceni e-mailové schranky nabiraji delsi dobu feSeni. Pfinos této bakalaiské
prace spociva v tvorbé projektu pomoci metod projektového managementu. Jsou zde
ptedlozeny potiebné dokumenty od identifika¢ni listiny, logického ramce, planu projektu
az po analyzu rizik. Ta zaznamenava urcité hrozby, které mizou béhem realizace nastat,
ale také popisuje mozné zpuisoby, jakym by se tyto rizika daly eliminovat, popf. vyuZzit
ve prospech spolecnosti.

Bude se rozvijet elektronickd sluzba, ktera mé& byt nidpomocnd zékaznikiim
1 zamé&stnanciim, proto je dalezité na zdklad¢ zpétné vazby vyhotovené prostiednictvim
dotaznikil a riznych formuldit obou stran vyhodnotit, zda bude asem potieba upravit
nebo doplnit nékteré prvky, aby zdkaznicky portdl plné vyhovoval obéma strandm.
Uspésna realizace zakaznického portélu povede k silngjimu postaveni spoleénosti na
trhu mezi konkurennimi spole¢nostmi, jelikoz uz na samotném pocatku zahdjeni
projektu probéhla analyza soucasného stavu a obchodni situace. Doslo tedy
k vyhodnoceni toho, ze pokud zakaznicky portal bude opravdu uspesny, povede to k ristu
spolecnosti jako takové. Dale se tspéch odrazi i na finanéni strance spolecnosti, jelikoz
pfibydou novi zdkaznici vyuzivajici dalSich sluzeb. Zakaznicky portdl bude
zaznamenavat 1 dal$i sluzby, které zakaznici nejCastéji vyhledavaji a tim padem bude

spolecnost védet, jaké sluzby posilit a vyzdvihnout.
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ZAVER

Provident Financial s.r.o0. ptisobi na ¢eském trhu jiz 23 let a je to spolecnost zabyvajici se
vyrobou, obchodem, poskytovanim a zprostiedkovanim spotiebitelského uvéru.
Dulezitou ¢asti této spolecnosti je samotna komunikace se zédkazniky, proto se prace
zaméfila pravé na tuhle oblast.

Tato bakalarska prace se sklada z Ctyt hlavnich ¢asti. Na zacatku prace je vymezeni
problému, definovani cile a postupu pro dals$i zpracovani. Ve druhé kapitole jsou
zpracovany teoretickd vychodiska prace, tzn. teoretické poznatky z oblasti projektového
managementu, které slouzi k nasledné aplikaci na stanoveny projekt a tim je rozvoj
zakaznického portdlu pro vybranou spolecnost. Treti Cast obsahuje charakteristiku
spolecnosti, ¢im se zabyva, jakou ma historii a jak funguje organiza¢ni struktura uvnitt
spolecnosti. Dale, jakym zplsobem se snazi vedeni spole¢nosti motivovat zaméestnance
a posilovat vztahy mezi sebou. Je zde vytvorend SWOT analyza, kde jsou vyobrazeny
silné 1 slabé stranky spolecnosti na zakladé, které se nasledné rozviji navrh, jak prvky
slabych stranek snizovat, popft. eliminovat.

Naésleduje hlavni ¢tvrta kapitola pod ndzvem navrh feseni a piinosy feseni, kterd piichazi
s napadem tvorby sluzby, ktera ma posilit fungovani a postaveni spole¢nosti, tim je praveé
tvorba zékaznického portalu. Jsou zde uvedeny nastroje projektového managementu,
které slouzi k vytvoteni projektové dokumentace. Zacina se identifikacni listinou, poté
nasleduje logicky ramec, ktery ma urcitym zpisobem spolupracovat s identifikacni
listinou. Nechybi zde ani analyza rizik za vyuziti metody RIPRAN, také opatieni
k rizikiim, které maji dana rizika snizit a také zptsob, jak by se mozna rizika daly vyuzit
jako priilezitosti. V dalSich podkapitolach Ize vidét WBS analyzu, kde jsou zaznamenany
jednotlivé ¢innosti v trovnich. Podkapitola plan projektu obsahuje seznam ¢innosti a k ni
ptifazené odhady doby trvani a na zaklad€ toho vytvoieny sitovy graf metodou PERT.
Jedny z poslednich kapitol je analyza zdrojt, kde je vytvofena tabulka jednotlivych ¢lent
projektového tymu a pfifazena kapacita, ktera je potieba pro realizaci projektu. Nesmi
chybét ani tvorba rozpoctu pro dany projekt, ktera je taktéZ jedna z poslednich podkapitol
prace. Posledni podkapitola je pojmenovana jako ptinosy projektu, kterd popisuje, co by
rozvoj zékaznického portalu pfinesl jak pro spolecnost Provident Financial s.r.o., tak

1 pro zakazniky spole¢nosti.
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